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مرصكر الذياث المغلنية للإاصاة 





المحتويات 




























الاتصالات كمدخل لمنهاج مهارات التسويق والبيع والصفقات الناجحة عبر الهاتف . 
كبسولة الاتصال الفعال 
استقصاء الاتصال الفعال 
الصفقات الناجحة عبر الهاتف 
تعريف التجارة الإلكترونية 
سمات التجارة الإلكترونية 
تطور التجارة الإلكترونية 0 
المجالات التي تستخدم فيها التجارة الإلكترونية 
نظم الدفع والسداد للتجارة الإلكترونية 
التجارة الإلكترونية بين قطاعات الأعمال 
المزايا التي يوفرها استخدام نظام التبادل ' 
أنظمة العمل الجديدة ض ا 1 
تنامي التجارة الإلكترو 
مزايا التجارة الإلكترو 
التجارة الإلكترونية والأسواق العربية 
التجارة الإلكترونية حول العالم 
مفهوم التجارة الإلكترونية 
الصفقات الناجحة عبر الهائف دوليا 
تجارب دولية في التجارة الإلكترونية 
الخشلاصة والتوصيات 

التسويق في العصر الرقمي 







































































مرصسكز الخبرات المغنية الإدضاة 


























الانصات الفعال ودوره في نجاح عملية الاتصال البيعي 
1 
الرد على الهاتف في التسويق الدولي . 6 

الممنوعات العشرون. . في اتصالاتك مع الآ + 
الوصفة الفعالة .. للاتصالات الناح2ة* 


0 























0 


مهارة ترشيح ومعالجة المكلمانا المتنوعة وَعَير 
الاتصالات الهاتفية والوظائف الآدارد ية المسائد 0 
الأسس العلمية الواجب مراعاتها في الإتصالات الهاتفية ع 


العاة 





















أنواع الاتصالات الهاتفية سم 
تنظيم وإدارة الوقت والحديث في الاتصالات الهاتفية: 44 
التعامل مع المكالمات الهاتفية الواردة والصادرة ‏ ..- ٠‏ 48 
قواعد مهارات الاستخدام الفعال للهاتف 1 0 0 م 
قواعد آداب الاتصالات الهاقفية 0500020000017 ِ 0 ١‏ 44 
تطبيقات مملية ‏ موقف عملي ( إدارة الملامق 1 00 00 9 
موقف عملي رمكامات خارجية عاجلة) 0 ]| 4ه 
النماذج المستخدمة في تدوين الرسائل الهاتفية ا 41 
موقف عملي ( الأستاذ / فاكر) 1 16 
استقصاء قياس فعالية مهارات الاتصالات الهاتفية ' 00 
حالات عملية مهارة معالجة المكامات المتنوعة.. وغير العادية 7 
كيفية التعامل في مواقف الأستاذ/ إحسان _ موقف عملي ٠ : )١(‏ م0 


مخدبر عملي على أدلة وأجهزة الهاتف والفاكس 
التعرف على رغبات الرئيس بخصوص ال مكا لمات الهاتفية 

































































مرصكز الذيات المشلية الإصصاة 





الاتصالات كمدخل لمنهاج مهارات التسويق والبيع 
والصفقات الناجحة عبر الهاتف 


مقدمة : 


قد ينصرف ذهن الكثيرين منا إلى أدوات الاتصال كالهاتف. 
0 وميد اعتقادا مينبهمم إلى أن الانصالات 5د وسائل 





مرصكز الخيرات. المشفية الإصداة 





"ما ذا يعنى الاتصال بالنسبة لك؟ 


ووؤهوووووووويوووووووووو و وووجوة وو وووووووه ووووووووووووووهوووووودووووودددوووووووة ودوووووييوةه 





وووووووووعوثوروه ووووهوووييجوووووعويدويده 





ومووقيوقوية 





وووووو هو سه وونذوووهووووؤوو هو دووووو وده وووجووونوووووييويوووه 


ووو و وهو ودهووع هيه وهعويو دهعو ووع ودود م ووويههمويه و مودو مده وو مودعم مويه و عمدويو شوم ومويميههشموويهيعييمدوووي يريم دمييه 





وووووووودووووووووجوووووهبجوووووبوووووووووووووووووووه هووووو ود دوووووووودوووو وود د يدوو وه وووووو و وو ووو ميو دوو 


ووووووووووووويوهوووووووووووووووووووجووو ب ؤووووووو و ووووة وو وو ووو د دوووو وودوهوة ووو ووو وووووووهوووي ووه 










ووودوووه وويوووووووويووه وووووووووووسهووووووهووووووووووةوو وو ووووونومييوة 


ووووووهووموووهسوةوومومويوويه 


















التعريفات المتعلقة بالاتصالات نذكر منها 


عية. حركية. تؤثر وتتأثر بمكونات 
ى.طرفي عملية الاتصال 
ت والأفكار والمعانى المختلفة. 





من هذا التعريف مكنناالقول بأن التعريف الجيد للاتصال 
يقوم على الاعتبارات التالية: 


- وووووووووهو و وهووووهوووورووويووووووددووةه وووو ووو وو ووو ور وو و ووو ووو و و وووو د نويوووية ومو ودود ووو وو ووو ودود 


أ لوجع ورووودوهسوووووووووجووووو ووب وووووو هو وووهوو وو ودووه دودو مه يمو مدي ويم ووو مو تمو نون ينيمي يمنن جيم يديه 


ا ووجوعووودوهووووووور وج وووووووووووووووووهورووود و هوووووووة ووو ووو و ووووويوويونوويويوو ود ددوميي نميو ودود ير ده 


51 عووهدذودوووةووووو ووه ووووووووووه ووذوووو وود ووووي و ووووووه و ووويو هس ووو وو ود دوه ووو ووو وو د مودو ووو وه د وده 


0 


وووووووهووو هو ووووونهمووودوووووودووووودووو و وووويه 


موووووويوهوووووووووووو وو وووووووووووووودوو دين يمعووده 





مرصكر الذبيات المغنية للإصماة 





ثانيا: طبيعة الاتصال: 

يرتبط الاتصال كظاهرة اجتماعسية بحخاجات الأفراد 
وإشباعها؛ حسيث يلزم مارسة الاتصال لإشباع الحاجات حسب 
تعددها وتنوعها ودرجة الأولوية فى الإشباع «كالحاجة للمأكل أو 
المشرب 1 الزواج أو احتر 1 الذات....إلخ». 





الأفراد كه الاتضال الإشباء 6 الحاجات لدى 2 طرف 
من طرفي الاتصال. 

«- مزاولة فرد لعملية الاتصال لإلجازهدف معين: وكثيرا ما 
يتأثر مطنا الخارجي للتفاعل ما جري داخل أنفسنا. وغالبا مسا 
يزاول الناس عملية الاتصال؛ لأسسباب نفسية. ومن هنايلزم 
مراعاة اعتبارات معينة عند الاشتراك فى الاتصال مع شخص ما 


و8 حدثت مشكلات حقيقية. 





مرصكز الخبرات. المقنية. الإدحابة 





#- مزاولة الاتصال بناء على توجيهات شخص ما: فقسد 
يطلب من الأفراه بالمنظمات مزاولة الاتصال بناء على تعليمات 
وتوجيهات وأوامر معينة «كما لو طلب من شاغل الوظيفة 
الإدارية المساندة كتابة مذكرة أو الاتصال بشخص ما أو التحضير 
لأحد الاجتماعات...إلخ». 

خلص من كل ما سبق إلى أن طيييقة الاتصبال تتسم بالاتي: 


أ- الاتصال سلجم ممصا ٠‏ 










ه- الاتصال اجتمائي. 
و- الاتصال تفاعلى. 


ز- الاتصال نوعي. , 


0 





َِ_ الاتصال ضروري. . 





00 


ثالنا لنا دفي الاتصالات بالنسبة لأعمان [الوظائف الادارد به المسائدة: 

إذا أمعنا النظر في طبيعة عمل الوظائف الإدارية المساندة 
لوجدنا أن معظمها يدور حول المهام التالية: 

١‏ - استقبال الزائرين. 


؟- الاتصالات الهاتفية. 
- تنظيم مواعيد المدير. 
غ- تنظيم الاجتماعات واللجان. 





مرصكز الخبرات المهنية لإصام 





4- إعداد وكتابة التقارير. 

1- تبليغ تعليمات المدير إلى الجهات المعنية. 

-١‏ تلقسسى معلومات من الجهات الداخلية والخانجية 
وتوصيلها للمدير. 

6- حفظ الوثائق والملفات. 


وا 0-5 عمل.: مسنن ه هذه 0 «أو 0 





تدريب عملي .. ماذا يعني لك.. ؛ 


فيما يلى عدد من السمات الخاصة بالاتصال. مطلوب منك 
ديد مدلول كل سمة من هذه السمات بالنسبة لك «قى حسدود 
سطر أو سطرين لكل سهة». 





أ الاتضدال سين 


؟-الاتصال مدفوع 


4- الاتصال حركي 

4- الاتصال اجتماعي 
1-الاتصال تفاعلي 
ا- الاتصال نوعى 





رابعا: أهداف عملية الاتصال ‏ - 

.هناك اتفاق على أن الاتنصال يعتسبر متابه البنيه الرئيسيه 
التى يقوم عليها كيان أي منظمة. وبالتالى فهو ضووري لأي 
منظمة على مستواها الداخلي أم على مستواها الخارجسى على 
النحو التالى: 


أ أهداف عملية الاتصال على المستوى الداخلي للمنظمة: 
-١‏ إبلاغ العاملين بالمنظمة بالأهداف العامة والتفصيلية 
المطلوب لحقيقها. 
؟- تعريف المرءووسين بالكيفية التى سيتم تنفيذ العمل بها. 




















مركر الخبرات المغنية. الإصدارة 





#- توصي المعلومات والتعليمات والأوامر المتعلقة بتنفيذ 
الأعمال المطلوبة. 
4- التعريف بالإمكانات المختلفة والمتاحة للمنظمة. 


© - تقييم أداء العاملين ؛ لإثابة المجتهد منهم وعقاب 


المتخاذل أو المتهاون. 
1- إبلاغ الإدارة بردود أفعيال العاملين خجاه القرارات المزمع 
الخاذها موا 1 









اجات ١‏ 1 ظه لنظمه «نخامات - آلات- ..إلخ» 
ودة المتاسبة والأسعار المناسسبة والوقت 


والمنتجات ومستوى الخدمة 


والتى تقوم المنظمة بإنتاجها أو تقديمها. 


4- بناء جسور من الثقة مع جمهور المتعاملين وإقناعهم 
جودة المنتجات أو خدمات المنظمة عن طريق علاقات عامة 


متميزة. 
4- تسهيل مهمة المنظمة في الحصول على التمويل 
المناسب بأقل تكلفة. 





مرصكز الخبرات المغنية للاداة 





وبشكل عام تهدف الاتصالات في أي منظمة إلى ما يلي: 

ربط العاملين بالمنظمة بعضهم ببعض وربطهم بالبيئة 
الخارجية للمتعاملين معها. 

- الأخبار والإعلام. 

- الإعداد لتقبل التغيير. 

- تصحيح وومسمة المعلومات الآراء. 

مسن هذا يتضيج :أن 5-5 0 له إتصال يعتبر عدم البدوى 
فالات صال ضصروزي لتوموكيل المعلومات سبي ستبنى عليها 
القرارات. 0 3 








خامسا: مكونات عملية الاتصالن 


يهدف تلا به على عدة أسئلة هى: 





هناك نموذج عام للاتصال 
-من يعوع بالاتص 0 
- وماذا بره أن بقولة " 
- وما هي الطرق الملائمة ة للاتصال؟ 0 
- ومن هو الشخص الذي سيتم الاتصال به؟ 


ويوضح الشكل التالى هدا النموذج العام... 


قناة الاتصال 

















مرصكز الطرات. المغنية للإصانا 





وفيما بيلى توضيح لمكونات النموذج: 

أ المرسل: هومن يقوم بإرسال المعلومات إلى المرسل إليه -وقد 
يكون ذلك في شكل تعليمات أو أوامر من الرئيس المباشر إلى 
شاغل الوظيفة الإدارية المساندة وبالطبع ختلف أهداف المرسل 
من موقف إلى آخر. والمهسم أن يتحقق هدف المرسل عن طريق 
الرسالة ووسائل الاتصال. 

بد الرسالة : هي الم يضري يوصيلها إلى المستقبل سواء 
في شكل شفوي أو" 5 : وت ولا تتحقق أهداف الرسالة إلا إذا 
وصلت محتوياتها أشكلا ؤمضمؤنا ومعنى كما أرسلها المرسل- 
وهصناك عدة ة أصداف للرسالة امنها: : إعطاء معلومات. أو تنفيذد 
تعليمات محسددة ة أو تا تلبية احتسياجات معينة. .إلخ. ومن المهم 
: سسة الرسعل إليه وقدراته 











وإمكاناته ودواقعه واجاماته 


جع وسيلة الاتسصال: هى أقناة انقي عن طريقها يكم نفل 
المعلومات التشفوية «كما هو الال فى الاتتصال الهاتفي» أو 
الكتابي «كما هو الخال :في التقارير أو المذكر ات 

أذ الل لطرف المطلك ب توصيل الرسالة إليه. وهو 
مثل الطرة ف الآخر من الاتتصان ١‏ وينفترض أن يكون لديه الاستعداد؛ 
لاستقبال المعلومات والقدرة على استيعابها. 





ها إرجاغع الأثر :لا مكن أن تنجح أى اتصالات إلا إذا وصلت 
المعهاني المطلوب توصيلها دون لحريف للمستقبل مع فهمه 
الكامل لها واقتناعه بها. لذا جب التأكد من ذلك عن طريق 
انسياب بيانات مرتدة من المستقبل إلى المرسل للتأكد من وصصول 


وفهم المعاني والاقتناع بها. 





مرحكز الخيرات المغنية الإحداة 





ما هي العناصر المؤثرة في مكونات عملية الاتصال ؟ 
يوضح الشكل التالى أهم هذه العناصر.. 


ومكن توضيح مكونات عملية الاتصبال ومراحله في الشكل التالي: 






إرجاع الأثر 





مركز الدبرات. المهنية. للإصدابة 





المرحلة الأولى للاتصال 


شاغلى الوظيفة الإدارية 
المساندة «المستقبل» 


المدير 















رموز ومعاني 


7 شاغلي الوظيفة الإدارية 


0 ان : المسائدة «مرسل» 





مرصكرز الخيبرات المغنية الإصدارة 





كبسولة الاتصال الفعال : 
الفهم المشترك بينك وبين الآخرين هو أساس الاتصال الفعال 
الفهم المشترك يعني : 
+ الاحترام المتبادل للمشاعر. 





مرصكر الطبرات المغنية للاصاة 





استقصاء الاتصال الفعال 


تهتم العبارات التالية بقياس مدى فعالية اتصالاتك مع 
الآخرين أثناء العمل. اقرأ كل عبارة من العبارات التالية بدقة. ثم 
أجب بصراحة عن طريق وضع دائرة حول الدرجة التي تتفق مع 
وجهة نظرك أو تنطبق على سلوكك أثناء عملية الاتصال في 

























| أفكاري وآرائي للآخرين 031 

؟ | ينصت الآخرون إلى وجهة نظي م 3 0 
:” ]| رج كلماتي على النحو الذقي أرشبه ٍ 7 0 
0 في محادثتي شْ 
20 عندما يوجه إلي سؤال غير ب ١‏ 1 ِ 1 0 

1 أستوطح معناه من ماحية 5 د 0 ْ 1 0 
8 | عوول المستمعون تلقينى يكلهات | ار ١‏ 

1|أفترض فيمنأحدثهأنهيعرقف ما| ه 0 م 1 ١‏ 

أحاول قوله له 

:| أسأل من يستمع إلى عن شعوره إزاع | 5 0 1 ١‏ 

“| ماأقولهله 





.6 |أجد صعوبة فى التحدث مع الآخرين 0 8 1 ١‏ 








مرصكز الخبراث المفلية للإصحاية 

















فى محادثتى مع الآخرين أتسناول أمورا 1 0 0 
تهم كلانا 
| أجد أنه مسن الصعب على التعبير ٌُ ٍ ' ١‏ 


أ عن آرائى إذا كانت لختلف عن آراء مسن 














م 4 0 
١ , ِ‏ 
| من الطرف الأول 
*1] أدرك مالنغمة صوتي م ١‏ 0 0 
] الآخرين 

و 0 2 
م ,1 ١‏ 
سودي ٌ 0 

أتناقش معة فن الأمى اه 
أعتذر فيما بعد لمن آذيت شعوره ١‏ 1 م 0 0 
يزعجنى كثيرا أن أختلف مع أحد 0 0 م ا ١‏ 
أجد صهقوبة علي أن أفكسر بوضوح 0 0 و ا ١‏ 

عندما أكون غاضيبا من أحد 
| أخاشى الخلاف مع الآخرين خحشية | ه ًّ م , ١‏ 




















مرصكر الخبرات. المقنيةٌ للاصان 











عندما تنشأ مشكلة بينى وبين ا و ٌُ 0 
شخص آخسر أستطيع أن أناقشها 

بلا غضب. 

أرضسى عسن طريقتي في تسوية 1 ب 7 0 


0 | خلافاتى مع الآخرين. 








أظل عابسا ومتجهما لفترة طويلة ِ 1 ١‏ 
١ 1‏ 
ع 4 
١ 1‏ 
١ 1‏ 

أساعد الآخنرين على :و ع 0 

أوضا: ضبح 3 , لهنم :أفكارى 

واعتقادى. 

أجد منالصعب على ائتمان ا ١‏ 

أحاول تغيير الموضوع عندما تتناول 1 ١‏ 

المناقشة مشاعرى. 

م فى سياق المحادئة أدع و محدثى أن 1 و ا ١‏ 





0 ينهى كلامه قبل أن أرد على ما 


يمول. 








ْ أستطيع وأنا أتكلم أن أَدَرِكٌ رد فعل 


2 أعترف بخطئي عندما أعلم بأني 
أخطأت فى أمر ما 


إجمالى الدرجات 



























مرصكر الخبرات المقنية. الإصداية 





الصفقات الناجحة عبر الهاتف 


اسه اسيك 


التجارة الإلكترونية واحدة من التعبيرات الجديدةالتى دخلت 
حياتنا بقوة. وأصبحت تتداول في الاستخدام العادي اير شي السريية 
منالأنشطة الإنسانية المرتبطة ة بثورة ة تكنولوجيا لعحيد 
والاتصالات . 






ا 3 معروف لدينا وصار يعبر عن 
170 :والخدمات بالحكومات 


والشمق تبدخل الإنتسرنت نت 





تعريف التجارة الإلكترونية 

نظرا للتطور السريع الذي طرأ على مفهوم التجارة الإلكترونية 
ظهر العديد من التعريفات كل تعريف ينظر إليها من منظور معين, 
وسوف نقوم يعرض أهم التعريفات التى وردت في أهم الكتب والمجلدات 
الخاصة بهذا الموضوع . وذلك بهدف الوصول إلى تعريف عام يدم 
ويتفق مع دراستنا للموضوع . وتشمل هذه التعريفات : 





مرصكز الخبرات المقلية. الإصاية 





١-هى‏ نوع من عمليات البيع والشراء ما بين المستهلكين والمنتجين أو 
بين الشركات بعضهم وبعض باستخدام تكنولوجياالمعلومات 
والاتصالات . 

؟'-إنها أداء العملية التجارية بين الشركاء التجاريين باسستخدام 
تكنولوجيا معلومات متطورة بغرض رفع كفاءة وفاعلية الأداء . 

#-هى استخدام تكنولوجيا المعلومات لإشاد الروابط الفعالة بين 
الشركاء فى التجارة . 






-هي مزيج من التكنولوجيا والختدمات للإسراع بأداء التبادل التجاري 
اد آلنية لتبادلالمعلبومات داختبل الشركة . وبين الشركة والشركات 
الأخرى . والشركة والعملام (بيع وشراء ١ ١)‏ 0000001 

-١‏ همننق عملشيات تبادل باه تخيام القت ادل الإلكتبرونى للمسستندات 
ءتطممعواع ” (1مع)ةوطوطء 1846 - فاده البريد الإلكتروني اأهم-ع 
النشرات الالكترونية الفاكس ؛ التحويلات الإلكترونية للأموال 
11 5 2160201 , وكذلك كسل الوسائل الإلكترونية 
المشابهة . 






من خلال التعريفات السابقة نلاحظ أن التجارة الإلكتسرونية 
تتضمن العناصر والمخصائص الآتية : 
-١‏ أداء العمليات التجارية بين الشركات بعضها وبعض وبين الشركات 
وعملائها والشركات والحكومات من خلال استخدام تكنولوجسيا 
المعلومات وشبكة الاتصالات فى أداء تلك العمليات . 
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مركز الذياث المقلية للإحسانة 





؟- تهدف إلى رفع الكفاءة في الأداء وحقيق الفاعلية في التعامل . 

- أنها تتعدى الحدود الزمنية النى تقيد حركة التعاملات التجارية. 

4- إنهاتتيح استجابة سربعة لطلبات السوق من خلال التفاعل مع 
العملاء . 

4- تعمل على تبسيط الإجراءات ووضوح إجراءات العمل . 





٠‏ سداد الالتزامات المالية ودفعها. 


. عمليات توزيع وتسليم السلع ومتابعة الإجراءات‎ ٠ 


-١‏ عدم وجود علاقة مباشرة بين طرفي العملية التجارية حيث يتم 
التلاقى بينهما من خلال شبكة الاتصالات . وبالرغم من أن هذا 
النموذج ليس جديداحيث شهدت التجارة الاسستخدام المكثف 
لوسائل الاتصال تليفون. قاكس. مراسلات. إلا أن مابيميزهذا 
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مرصكرز الخبرات المغنية للاصاة 





الأسلوب هو وجود درجة عالية من التفاعلية بغض النظر عن وجود 
طرفي التفاعل في الوقت نفسه على الشبكة . وهو يشبه في ذلك 
تبادل الفاكسات أو الخطابات . 
؟- إمكانية الستفاعل مع أكثر من مصدرفى الوقت نفسه حسيث 
يستطيع أحد أطرافق المعاملة إرسال رسالة إلكترونية إلى عدد لا 
نهائى منالمستقيلين فى نفس الوقت ودون الحاجة لإعادة إرسالها في 
كل مرة. وفي هذا لمجال ة قد توف لشبكة الإنترنت إمكانات بلا حدود 








وت انيه ان ْ 
يسمى بالتيادل الإلكتروز 





واتسدونات ١‏ بين الجهناة لمكتفة في الققلية الكقارية دون 0 
بشري وبأقل تكلفة وأعلى كفاءة . 


تطور التجارة الالكترونية : 


يتطور حجم التجارة الإلكترونية بصورة تفوق توقعات كل 
الشركات المتخصصة فى مجال الدراسات والتحاليل وإعداد التنبؤات 
ولقد أدى ذلك إلى حدوث تفاوت كبير بين الأرقام الصادرة من المؤأسسات 
المختلفة عن نفس الفترة الزمنية. وللمنطقة نفسها خخت الدراسة 





مرحكز الخبيات المقنية الإصمابة 





بل أن هذه الشركات المتخصصة أصبحت اليوم تصدرعدة مراجعات 
للتنبؤات بصورة دورية وقد يحدث تفاوت كبير من إصدار لأخر . 

لقدأدى هذا التضارب فى الأرقام بين الشركات المتخصصة إلى عدم 
الاتفاق على رقم محدد للتجارة الإلكترونية سواء كان في الماضي أو 
الحخاضر أو المستقبل . ويتراوح الرقم المحتمل الوصول إليه في عام ٠٠١4‏ 
بين 12١١‏ ملياردولارفي د > وأكثر من !,! تريليون دولارا في 
بعض التنيؤات المتفائلة . 







ثاتبت السبب فى هذا التفاوت 


الإلكترونية ل ا متعاقد 6 من خلال السبريد الإلكتروني ا 
باقى المعاملات بالطرق)! بن التجارة الإلكترونية . أو 
جزء من المعاملات التجارية 


ب - عدم القدرة على المتابعة الدقيقة لحجسم الأعمال التي تتم لإنهاء 
امعاملة النجارية: 0 





المجالات التي تستخدم فيها التجارة الالكترونية 
تتواجد التجارة الإلكترونية في بعض المجالات مثل ججارة التجزئة- 


البنوك والتمويل- التوزيع- التصميمات الهندسية- التعاملات 
التجارية- النشر- خدمات متخصصة- التجارة الدولية . 


وفيما يلى نوضح بعض من هذه النجالات : 





مرمستكرز الحبرات. المهنية للإدارة 





١‏ تجارة التجزئة:انمغءج 

مثال ذلك : ججسارة الكتب وامجلات ويستم ففيها البحث عن اسم 
الكتاب أو المحتوى ومعرفة السعر وتتم فيه عملية الدفع بطريقة 
إلكترونية ويتم التسليم من خلال الناشر . 





" البنوك والتمويل: مع دوماع 


تقدم البسنوك الندمة الإالكذ 





يعمل أعضائه في أربع موق شرافية مختلفة . 


صور الدعم النجارية: +ر0مم ناد دوعص أدنا8 


من أمثلة ذلسك نظام التسبادل التجاري بين الشركات ححسيث تقوم 
بعرض الكتالوجات إلكتسرونية للممنستجات : والقيام بعملية التبادل 
بمراحلها المختلفة ودعم نظم الدفع المختلفة وتبادل المستندات ؛ 
١‏ التأمين وتقديم خدمات ما بعد البيع . 





مرصكز الخبرات المقنية الإصمارة 





نظم الدفع والسداد للتجارة الالكترونية 


-١‏ الشيكات الإلكترونية 

حاول بعض المؤسسات المالية تطويع كافة وسائل الدفع 
الملعروفة لتتناسب مع مقتضيات التجارة الإلكترونية وفي هذا المجال 
فد جرى تطويراستخدام الشيكات الورقيه إلى نظسام الشيكات 
الالتكصرونيه. ويعتمد لخويل الشيعكاة الورقسية 0 شيكات رقمسية حو 





ّ بطاقات الصرا لبنكي 

حتاف هذه البطاقات عن البطاقات الاثتمانية ذْ في اللسداد جب 
أن يتم بالكامل من ناحية العميل للبنك خلال الشهر الذي تم فسيه 
السحب . ورغم المزايا التى تتيحها البطاقات البلاستيكية لحاملها إلا 
أنهالا تزال غير منتشرة بالقدر الكافي فى مصر والوطن العربي . 
ويمكن إرجاع ذلك لعدة أسباب من بينها الخفاض المسستوى الثقافي أو 
مستوى الدخول أو كليهما. ومحدودية المدخرات الشخصية في شكل 
ودائع للطبقة الأعم من المواطنين . وعدم معسرفة أغلبية أصحاب 
الودائع الشخصية مزايا البطاقات وأساليب استخدامها. 








مرسكز الخبرات المغلية للإحدارة 





النجارة الالكترونية بين قطاعات الأعمال 

تمثل التجارة الإلكترونية بين قطاعات الأعمال الحجم الأكبر مسن 
قيمة التجارة الإلكترونية الكلية حيث تصل نسبتها إلى حوالي 7/8١‏ 
من حجمم المعاملات الإلكترونية التجارية الكلية . ولقد مرت التجارة 
الإلكترونية بين قطاعات الأعمال بثلاث مراحل أساسية بدأت منذبدء 
استخدام أجهزة الكمبيوتر في مؤسيسات الأعمال وتتضمن هذه 
المراحل الآتي : 









الشركات الرئيسية والموردين 


: ؤم 1مهءعاع) باستخدام 





سحطيات الأعمال والسشركات التي تقوم مدع . فبالإضافة إلى 
المزاياالمتعلفة خف ض ‏ التكلفة النالجة عن تقليل الأعباء فى إ#هقام 
المعاملات فهناك المزايا التالية : 

أ المزايا على المستوى الاستراتيجي : 


. اقيق دورة جارية في وقت اقل‎ ٠ 
. إمكانية تطبيق النظم الخناصة بالإنتاج الموقوت ©5170 م[ غ5ئا3‎ ٠ 


. زيادة كفاءة العمليات الإنتاجية والتجارية‎ ٠ 


٠‏ إمكانية كسب عملاء جدد والاحتفاظ بالعملاء الحاليين 





الجيرات. المفنية للإإصمابة 





٠‏ زيادةالقدرة التنافسية للشركة وبالأخص فى مواجهة 
المؤأسسات الجديدة الداخلة حديثا إلى الأسواق . 


٠‏ إمكانية عمسل جمعات اقتصادية متكاملة خقق حد أدنى مسن 
حجم الأعمال 5 
ب المزايا العملية المباشرة : 





أنظمة العمل الجديدة فى عالم التجارة الالكترونية : 
سمات منظومة العمل المعتثمدة على التجارة الالكترونية : 

يعتمد بجاح التحول إلى نظام العمل المعتمد على التجارة 
الإلكترونية. على تفهم طبيعة وخصائص منظومة العمل الجديدة. 
وتتسلم منظومة العمل المعتمدة على التجارة الإلكترونية بالسسمات 
والظواهر الآتية : 





مرصسكر الحبرات المشنية للاصاية 





٠‏ كثافة الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات سواء كان بالنسبة 
للحاسبات وتطبيقاتها أو الاتصالات . 

٠‏ الميكنة الكاملة لكافة العمليات الإدارية التى تتم سواء كسان 
داخل المؤسسة أو بين المؤسسسة وجصيع عناصر القيمة المسضافة 
لها. 

٠‏ ضيكل قوة العمل على درجببة فعالية عالية ومهارة وكفاءة 
متميزة مع تركيز شديذ على مهارات استخدام تكنولوجيا 








' شركة بتستوزيعها والشاوسة .المسستمرة للوصول إلى إنستاج 
منتجات. حسب الطلب.. ْ 
٠‏ الخفاض مساحة الكامكة مع إنكاتنية التحول إلى العمل مسن 
علين: بعد بالنشتة للعديلة قن الكتاملين .ببسل ويذهب بعضهم إلى 
قلة أو حتى انعدام الأوراق والاعتماد على الوسائط الإلكترونية 
والمغناطيسية والضوئية في لنزين وتبادل البيانات . 





٠‏ الشفافية الكاملة والوضصوح فى كافة معاملات المؤسسة 
والاستخدام المكثف لتقنيات المعلومات فى إتاحة المعلومات 
للمستويات المختلفة . 


٠‏ تمركزعمليات المؤسسة بالكامسل حسول العميل وبناء منظومة 
تكفل التعامل الذكى معه لتلبيه متطلباته وإشباع رغباته . 





مرصكر الذيات المهنية 


ومالاشك فيهأنالنموالسريع لوسائل الدفعالحديثة 
وتكنولوجيا المعلومات نتج عنه أثارا كبيرة سواء كان على مستوى 
المصارف الخاصة من ناحية أشكالها وأدائها وتسويق خدماتها. أو 
القوى البشرية بها. أو على مستوى السوق المصرفية والسلعية 
والمخدمية بصفة عامة . 

لقدأصبح من الضروري تطويبر الأساليب المصرفية التقليدية 
في معالجة التجارة الإلكترونية ما يتلاءم مع التغيرات الجديدة فى ظل نمو 
الأسواق الشاملة والمكجهي الاقتضانية:' #لابد للبنوك من الاشستر اك في 










تطاقات الائتمان والبطاقات 
مين ء 0 0 


تنامي التجارة الإلكثرونية : 


لاجد مستخدم الإنترنت أي عناء في استظهار التطور الهائل 
والسريع لمواقع التجارة الإلكترونية. فإذا كان واقع شبكة الإنترنت في 
بداية إطلاقها يعكس ميلاد مواقع النشر الإلكتبروني التي تتضمن 
معلومات عامة وتعريفية وإعلامية . فان السائد في وقتناالحاضر وخن 
في السنوات الأولى من القرن الجديد. شيوع مواقع التجارة الإلكترونية , 
حتى المواقع المعلوماتية البحتة . أضافت إلى مواقعها مداخل لأنشطة 


يف 


للاحاة 








مرسكز الخبرات المشنبة. للإاصاية 





التسويق والخدمات على الخنط ولا يكاد يكلو موقيع من نشاط استثماري 
ومالي . بشكل مباشر أو غير مباشر . 
ويرافق معدلات الزيادة في مستخدمى الإنترنت ماء وتطصور محتوى 
المواقع العاملة على الإنترنت . وذلك بإضافة خدمات إلكتسرونية 
ومداخل للبريد الإلكتروني والتواصل مع الموقع . وذلك فى مختلف أقاط 
وأنواع المواقع العاملة. فوفقالمؤسسسة *381! 14©01. فان أكثر من 
ال 0 ماإمن حيث عده الزائرين لم يكن يتضمن 
د 1 بالتجازة الإلكترونية. أمافي الوقت 
م المشارإليها تعرض خدمات خارة 
اشسناز عاك السو نات كاوق 









تعنى 0 لي 9 نت 
إلى التجارة الإلكترونية . وتوفسر شسواهد كثيرة انس اتات افشعة 
(للاغم) ) التشهيرة في عالم التكمبيوتتر حققت زيادة كبيرة فى ميسيعاتها 
على الحخط .فقدتضاعفت مبيعاتها عام ةا . وبلغست الزيادة معدل 
14 ملسيبون دولاز يوميا وفي التريع الأول امسن عام 4 بلغث الزيادة بمعدل 
4 ملسيون دولازيقميا مبلغ إجمالى ه, 4 بليؤن دولار خسلال الربع الأول . ٠‏ فى 
حين بلغت ٠١‏ مليون دولار في نهاية 1944 . وتستوقع الشركة أن تزداد 
مبيعاتها ستويا بنسية 0" حتى منتصف عام ١.1‏ 


أما شركة ( لأ 70310710 ) فقد حققت خلال الريع الأول منعام 

44 ]| مبسيعات عبر المخط بلغت ١١8‏ مليون دولار بنسبة زيادة تبلغ 7/١51‏ 
عن مقدار المبيعات عن نفس الفترة من عام 1598 . 

وبنظرة سريعة على أعمال الوساطة والسمسرة عسير الإنترنت . 

يشير ريبير جافرى لا131113 اعم إلى أن الوسطاء تمكنوامن زيادة عسدد 





مرحكر الذبرات المهنية للإصساية 





عملائهم عن الربع الأخير لعام 1488 بواقع ',! مليون دولار. وبلغت 
الزيادة في الاستثمارات ٠٠١‏ بليون دولار بزيادة يومية بلغت 244 . 

نقد قدرتقرير التجارة الأمريكية لعام94! أعمالالتجارة 
الإلكتسرونية بين قطاعات الأعمال ( وليس قطاعات التسويق 
للمستهلك ) بأنها سوف تزداد إلى ٠٠٠١‏ بليون دولار عام /0١٠1.لكنما‏ 
حقق في الواقع كان أقتهر بكثير فالتِقديسرات الجديدة لتقريرالتجارة 
الأمريكية لعامؤفؤا تسسشسير إلى أن مقببار عائد التجارة الإلكترونية 


سيبلغ ؟,! تسرليون دولا ع د أمصال التجارة الإتكدرونية 
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5655لا ) وه بصورة م - ا درا ,2 


مرايا النجارة الالكترونية : 

تعددت الدراسات والمقالات التى تتناول ميزات التجارة الالكترونية 
وأهمية اللجوء إليها واعتمادها . ومثل بعض هذه المزايا أماطا رئيسية 
للنشاط الستجاري فى عصر المعلومات فائق السرعة. ومكننا بالجاز 
عرض أبرز ميزات التجارة الالكترونية - تلك التي تهمنا أكثر في البيئة 
العربية - وهى على النحو التالي : 





مرحكر الذبات المغنية للاصابة 





: إيجاد وسائل للتجارة والتسويق توافق عصر المعلومات‎ ١ 


ففى عصرالمعلومات والا جاه لحو قضاء ساعات طويلة أمام أجهزة 
الكمبيوتر ومواقع الإنترنت. تغدوالحاجة ملحة إلى توافق الأماط 
التجارية مع سمات هذا العصر وسلوكه. ومن هنا أمكن للتجارة 
الإلكترونية خلق أمفاط مستحدثة من وسائل إدارة النشاط التجاري. 
كالبيع عبر الوسائل الإتكببرونية. والبيتجارة الإعدر ونية بين قطاعات 







سن 0 5 0 - نية ألغت الحسدود والقسيود أمام 
دخول الأسواق التجارية وبفضلها 0 ابعإيم إلى سوق مستوح 3 


اتفاقيات التجارة الدولية ( الجسات . جناتس . تربس ) تسعى إلى لخرير 
التجارة في الممضاع حدم : قفإن الججهارة لجير 0م بطبيعتها 
خقق هنذا الهسدف دون الحاجة إلى جولات مفاوضات ' .من هنا قيل أن 
التجارة الإلكتبرونية تستدعى جحفدا دولسيا جماعسيا ليمي ابتداء 
لأنهابطبيعتنتهالا اتعتترف بالختتسدوة والقا يود القائمتة : وتتطلب أن لا 





؟ تلبية خيارات العميل بيسر وسهولة : 


تمكن اللستجارة الإلكترونية الشركات من تفهم احتياجات عملائها 
وإتاحة خيارات التسوق أمامهم بشكل واسع. وهذا بذاته هقق نسبة 
رضاء عالية لدى العملاء لا تتيحه وسائل التجارة التقليدية . فالعميل 
بمكنه معرفة الأصناف والأسعار ومزايا كل صنف والمفاضلة وتقييم 
المنتيج موضوع الشراء من حيث مدى تلبيته لرغبة وخيارات المشتري. 





مرحكر الحبراث المقلية الإصداية 





: تطوير الأداء التجاري والخدمي : 

التجارة الإلكترونية بماتتطلبه من بنى ختية تقنية واستراتيجيات 
إدارة مالية وتسويقية وادارة علاقات واتصال بالآخرين. تتيح الفرصة 
لتطوير أداء المؤسسات في مختلف الميادين . وهي تقدم خدمة كبرى 
للمؤسسات في مسيدان تقييم واقعها وكفاءة موظفيها وسلامة 
وفعالية بنيتها التحتية التقنية . وبرامج التأهيل الإداري . 





1 


َوَنَيَة ة خفبز الأحاث على إيكخاد أساليب 
الاسكتخدام لفلسسائم م والسشيكات الإنكترونية . وفي 
هذه الأثناء . هناق أساليك' عمال جديدة تزدهر على الإنترنت والتي لم 
تكن مكسنة في العسالم الواقعي . :فعلى سبيل المثال. تبسيع شركات 
عديدة متخصصة في التعامل فائض مخزوتها. عبر الشبكة بواسطة 
مزادات الإنتسرنت. وتتنسيا جبرحة "فورسستر للأشاث" أن المزادات بين 
الشركات عبر الإنترنت بَيْعَاتَ تستعدى “,/ مليار دولار أميركي 
هذا العام فقط. والشيء الاك 
تأثير ها علص المسير ١‏ و 
الملوزع أن حذه التسعر بمفردة 
خغسب الطلب المسجلا لسوق. وتسؤكد الدراسات على أن الحصول 
عاسسى السدعمم لفهومالنت خارة الا لك تنزونية في جمسيع أقنسام الشركة 
مسألة فى غاية الأمممسية .ومكنالحصول على مثل هذا الدعم من 
خلال تثقيف الكادر الإداري ومديري التسويق وتقنية المعلومات والمالية 
ومسئولي المبيعات حتى يتسنى تمثيل جميع القطاعات في الشركة في 
القرارات التي تؤخذ بشأن التجارة الإلكترونية . 


كماأن نم والتجارة الا 













راهشميه فيمايتعلق مزادات الإنترنت هو 
ففسي بيثةالمبزايدة .لا تستطيع المنتج أو 
. فبسعر البضاعة أو الخدمة يتحددفقط 











هذه أبرز مزايا التجارة الإلكترونية التى تضعنا أمام فرصة استغلال 
هذا النمط من الأعمال لبلوغ أسواق قدلا تتيح التجارة التقليدية 
بلوغها. ولإنشاء مشروعات برؤوس أموال صغيرة قد تناسب فرص 


الاستثمار فى البيئة العربية. 





مرصكز الخبرات المهنية الإصارة 





التجارة الالكترونية والأسواق العربية : 

تشير الدراسات البحثية والإحصائية إلى أن اللفة العربية 
لاتمثل أكثر من 0.4 من مساحة الاستخدام على شبكة الإنترنت , 
وهذا يعد عائقا ريسا أمام جاح جخارة التسوق الالكتروني في المنطقة 
العربية. فمشكلة اللفة تمثل عاملا مهما يقيد نشاط الستجارة 
الالكترونية العربية . كما أن عدم الوعسي بوسائل التجارة الالكترونية 
وخديدا وسائل الجوناء بالثمن عسير تقنييات الدفع النقدي. وبطاقات 





وخديات استرانيجيات إدارة ملشروعات المعلومات ف المطتاعين لحان 
والخناص. : وسلامة التعامل مع الغتها وم . باتها . 0 
أمابعدها الثاني فيتمثل في خديات اليبناء القانوتي الفاعل المتوائم ممع 


واقع امجتمع والأمة والمدرك لأبعام التأثير على ماهو ايّم.من مرتكزات 
وقواعد النظام القانونى . وهو خد ذو طبيعة تنظيمية . 





أما بصدهاالثالتٌ فيتمثل فى خديات التمييز والاستمرارية والقدرة 
التنافسية. وهو خد يتصل بالأعمال أو على لحو أدق بمفهوم تطوير 
الأعمال (غمعصممماع نعل دوع ساوناط) . 


ويلحظ السباحث فى الواقيعع العربى تنامى الجهد بغية لحخحقيق 
متطلبات ومواجهة لخديات هذه الأبعاد الثلاثة . وهي جهوه تتفاوت 
فيها المؤأسسات العربية من حيث الأداء والإاز والتميز. لك نلا بمكننا 
القول أن الكثير قد حمق فى هذه الميادين. فلا زالت غالبية الدول العربية 





مرصكز الخبرات. المغنية. للإاحاة 





تعانى مسن مشكلات البنى التحتية في حقلي الاتصالات والحاسبات , 
عوضا عن النقص أو عدم الاستثمار الكافي للكفاءات والكوادر المؤهلة 
للتكيف مع لخديات البناء التقني الفاعل . ومع غياب استراتيجيات 
إعادة بناء هيكل التعليم في حقل التكنولوجيا والمعلومات والتأهيل 
والتدريب التطبيقى ووسائلها جميعا. ويتصل بهذا البعد عدم لخطي 
غالبية الدول العربية مشكلات السياسات التسعيرية لبدل الخدمات 
الإتصالية. وخدمات تزويد الإنتبرنت وفو عامل حاسم فى زيادة عدد 
المشتركين كمدخل ضرورئ لوجوم سوق التجارة الإلكترونية العربية . 

وهو هنا ليس مججبرد نشيو جاع النتجارة الإلكترونية . وإنما فى الأساس 








وملائمة إذا الم ب 0 اتتنظام القاتوني معني يعرف ثلا شاه 
الجنائية للمعلومات مسن أخطار جرائم الكمبيوتر والإنترنت . أو كان 
النظام القانوني المعنى لا يقبل حجية الوسائل الالكترونية . ولا يعترف 
بمستخرجات الحاسب بينة في الاثيات . 

أماالبعدالثالت , والمتعلق بتطوير الاعمال الالكترونية لضمان 
الاستمرارية والتنافسية . فإنه وإن كان يعتمدابتداء على اتساع رقعه 
الأعمال وعلى اتساع حجم سوق التجارة الالكترونية العربية . فإن بناء 
المشروعات الإلكترونية العربية - فيما تيسر لنا متابعته - لا يعكس 
إقرارا حقيقيا بأهممية هذا اليعد . ولعلني هنا اكتفي بالقول أن 


زف 





سمرصسكز الخبرات. المقنية للاصاة 





المطلوب ليس مجرد الوجود على الشبكة , لأن وجودا دون قدرة تنافسية 
وتطور دائم يعادل عدم الوجود . بل ربما يكون الخيار الأخير أقل تكلفة, 
وبوفر خسائر الوجود غير الفاعل على الشبكة . 

ومع ذلك . فإن مئات المواقع العربية عبر جاوز مشكلة اللغة باعتماد 
نظام لغة ثنائى وبرمجيات ترجمة وحلول خاصة بالبيتة العربية. 
تمكنت من اللدخول الى سوق التجارة الالكتر ونية . وقدأعلنت العديد 
من البنوك وفى مقدمتها البنوك الكيرى في في الإمارات العربية المتحدة. 
البدء بتقديم خدماتها ا 





مشروعات التجارة الالكترونية 
تطويرها ماء جيدا فى سوق التجارة 


دبى والكويت والسعودية و 
م يا أن 000 


ت فى السنوات التشائقة بإشيافة حدفات ت التسوق الالكتروني . 





وخدمات التجارة الإلكترونية الأخرى . وتظهر الدراسات أن نسبة تزايد 
أنشطة التجارة الإلكترونية في البيئة العربية تزداد على لحو متسارع 
يصعب رصهه. وتشير التنسبوّات إلى أن كل () من أصل )٠١(‏ جهات 
عربية تستحدث موقعا على الإنترنت. تضيف ضمن خدمات الموقع 
أنشطة تسويقية وإعلامية وخدماتية تقع ضمن نطاق ومفهوم 
التجارة الالكترونية . ظ 





مرحكر الخبراث المهنية الإصماية 





وعقسب دراسة شاملة أجرتها الجهات ال حكوصية والقطاع الخساص في 
الإمارات العربية . توصلت الحكسومة الى أن أبرز عائق أمام انتسشار التجارة 
الالكترونية . عدم الثقة بمستوى الامسن القسائم علسى شبكة الإنترنت 
والخوف مزأن تصبح التعاقدات وعملسيات الدفع عرضة لصيد 
القراصنة السذين يوجهون اهتماما إجسرميا كبيرا لمواقسع صو 
الالكترونية . ولتجاوز هذا العائق الرئيسسي وبغية توفير أكفاً بنسية 
حك رسو اللستجارة الإلكتبرونية .فقد اسسندت مهمة استجارا 





بأضام وان اعد التقنية اتجارة 1 ل وسائل التقنية. 
وتزايد الاقتناع باعتمادها مطالتنفيذ الاعمال ومرتكزا ومحددا للتطور. 
وفي ظل دخول غالبية الدول العربية ممنظمة التجارة الدولية . وفي ظل 
متطلبات التجارة الدولسية المتمسثلة بتحرير التجارة في السلع والخدمات , 
ودخول الشركات الاجنبية الأسواق العربية كجهات منافسة 
حقيقية . ولماتوفره التجارة الالكترونية مسن تسهيل عمديات التنافس 
إذا ما توفرت متطلبات تأديتها وخاح مشروعاتها . فإن جاهلها - 
عوضا عن أنه تعبير عن عدم القدرة على امتلاك أدواتها. والتعامل مع 
خسديات عصر المعلومات - بعدو مغالاة في ا محافظة على الأفساط 


30؟> 





مركز الخيرات المغنية للاصالا ‏ 





التقليدية التي يرى الباحثون أنها لن تصمد طويلا . فالأماط التقليدية 
للتجارة. وإن كانت لا تسزال هي القائمة. فإن بنية تنفيذها خولت شيئا 
فشيئالخحواستخدام الوسائل الالكترونية. فإذا كانت المصارف لا تزال 
في غالبيتها تعتمد الوسائل العادية في تنفيذ طلبات العملاء. فإنها 
تعتمد على منظومة من تقنيات العمل المصرفي التى خل فيها 
التكنولوجيايوما بعد يوم في كافسة نواحي النشاط المصرفي . مايجعل 
امل التجارة الالكترونية , امتنننا 0 التعامل مع الواقع الذي 





السلبية وإفرازات: عصر العيهلة , 








مرحكر الخبراث. المغنية للإصدابة 





ع 5 
التجارة الإلكترونية حول العالم 

مقدمة : 

لقدأصيحت التجارة الإلكترونية واحدة من أهم التعبيرات 
الجديدةالتى دخلت حياتنا اليومية بقوة. و أصيحت تتداول في 
الاستخدام العادي للتعبير عن العديد من الأنشطة الإنسانية المرتبطة 
بثورة تكنولوجيا المعلومات الاتنتضئالات .تلك الثورة التى أهلست 
الإنسان إلى ا إلى عسيالم 5 :هيا كان ليصل إليه خيال أكثر 

















ل النصف الأول منالمفسرن الماضى 


1 بن بسل وبسدون عسنوان أو مسباني . أوأنه 


يريد دون أن يغادر بيته. أو 
الات وهو سه حت 


- و أحشب أن تقسطدة ايده هنا ت© أق على مفهموم 


وأضح ومحدد للتجارة الإلكترونية 5 

وبالرغم مسن وجود عدة تعريفات للتجارة الإلكترونية والتي سوف 
نعرض بعضها فيما بعد إلا أنه جبأن ننظر إلى تعبير التجمارة 
الإلكترونية من خلال تقسيمه تقسيمه إلى مقطعين : 
القطع الأول :وهو 5-5 وهومقطع معصروف لدينا. وصار يعيبر عن 
نشاط اقتصادى يتم من خلال تداولالسلع والخدمات بين 
الحكومات والمؤسسات و الأفراد وشكمهعدة قواعد ونظم متفق 


عليها. 





مرحكز الخبرات المغنية الاصانا 





المقطع الثاني : ومو الإلكترونية وموفرع من التوصيف لمجال أداء 
النشاط المحدد فى المقطع الأول . ويقصد به هنا أداء النشاط التجساري 
باستخدام الوسائط الإلكترونية والتى تدخل الإنترنت كواحدة من أهم 
هذه الوسائط . 


مفهوم التجارة الإلكترونية : ..” 





نىمفهوم التجارة الإلكترونية . 


أو بين الشركات والإدارة العامة : 
4) هلى عبارة عن بنية أساسية تكنولوجية تهدف إلى ضغط 
سلسلة الوسطاء استجابة لطليبات السوق وأداء الأعمسال فى 
الوقفت المناسب . 


.مما بخ لمحي عدص و الحسريت الخارر بدي مم بير 
دلائل التعريفات السابقة : 


"هى تنفيذ كل مايتصل بعمليات شسراء و بيع البضائع 
والمخدمات والمعلومات عصير شسبكة الإنترنت والشيكات 
التجارية العالمية الأخرى ". 





مرصكر الذيرات المغنية للإصاية 





الصفقات الناجحة عبر الهائف دوليا 


تجارب دولية في التجارة الإلكترونية : 
أولا : التجارة الإلكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية :- 


تستحوذ الولايات المتحدة الأمريكينة على التصيب الأكبر من حجم 














تسبيك 


- تضاعف حجم التجارة الإلكترونية فى الولايات المتحدة الأمربكية 
خلال الفترة من عام ٠٠١‏ حتى عسام ٠٠١‏ إلى أكثر من خمسة 
أضعاف . 

- تضاعف حجم التجارة الإلكتسرونية فى الولايات المتحدة خلال الفترة 
من عام ٠٠٠١‏ حتى عام 4 إلى حوالى ثمانية عشر ضعفا. 

- مثل التطور فى حجم التجارة الإلكترونية فى الولايات المستحدة 

الأمسريكية حوالى ١٠لا‏ من تطور حجم التجارة الإلكترونية على 

مستوى العالم خلال الفترة من عام ٠٠٠١‏ حتى عام 5٠١١‏ . 











مرصكز الخيرات المفنية للإصداية 





- بمثل اللستطور في حجم التجارة الإنكتسرونية في الولايات المتحدة 
الأمريكية حوالي هال مسن تطور حجم التجارة الإلكترونية على 
مستوى العالم خلال الفترة من عام ٠٠٠١‏ حتى عام ٠٠١4‏ . 
.وما سسبق يتضح أن الولايات المتحدة الأمريكية تعمل جاهدة 
علسى زيادة حصتها في التجارة الإلكترونية لتسصل إلى أكثر من 
بالرغم من محاولات باقي دول:العالم . 








6 لاشك فيه أن هذ التصورق ول إلا ا دعم قوي من 


عدد مستخدمىي الإنترنت فى دول الالحاد الأوروبى 








ويلاحظ أنه مازال هناك تفاوت فى استخدام الإنترنت فى دول الاخّاد 


الاوروبي حيث يوضسح الحدول التالىي توزيع المشتركين فى الإنترنت فى بض 
دول الاحاد الأوروبى ١‏ 








مركز الخياث المنية الإصاة 





تطسور حجم السو 
1 بليون دولار خلال اله 
يوصحه الشكل التالى : 





6./] كالت تمثل معاملات بين المنظمات بعضهاالبعض 
818١‏ ) ددع صأولاظ 0]-ووع رأكلا8 . 


.”. من الأرقام السابقة نستطيع استخلاص الحقائق التالية : 
- _ختل ألمانيا مركز الصدارة فى عده المشتركين فى شبكة الإنترنت . 
السكان. 





مرسكز الخبرات المغنية للإصابة 





- تضاعف عدد مستخدمى شبكة الإنترنت في دول الاخاد الأوروبي 
إلى حوالى ثلاثة أضعاف خلال الفترة من عام ٠٠٠١‏ حنى عام ه١٠1‏ . 

- تضاعف حجم مبيعات شبكة الإنترنت حوالى عشرة أضعاف 
خلال الفترة من عام ١9995‏ حتى عام ٠٠٠١‏ . 

- تشير التقديرات إلى نمو حجم التجارة الإلكترونية فى أسبانيا مسن 
“ره مليون دولار إلى 21 مليون دولا خلال الفترة مسن عام 1994 حستى 


ني فى آسيا بصفة عامة واليابان 





يوضح الجدول البيالي تطبور حجم 
اهترة م عنام ٠٠١‏ حتى عام ٠٠١0‏ 
























سرحكز الخبرات المهلية للاصاه 





و يشير كلا من 5ه18أم:د!! :8 دعاة. 8002 إلى الحقائق الآتية .- 

- يتوقع مو حجمالاستثمارات فى البنية التحتية الإلكترونية من 
٠‏ بليون دولار إلى 2٠١‏ بلسيون دولار خلال الفترة من /٠٠١4: 0٠07‏ بزيادة 
تقدرغخوالى ه! ضعف . 

- يتوقع زيادة عدد مستخدمى شبكة الإنترنت من ٠١‏ مللسيون 
إلى ١١١‏ مليون نسمة خلال الفْتِرَةٌ من 7٠١1‏ :008!.أي بزيادة قدرها 










ونية بين مُنظمات الأعمال والأفسراد 

41 4 0 1 
ن( ؟,” بلسيون دولار ) بزيادة قدرها 
0 والذي بلغ 14,4 بلسيون ين 






- بتوقع مدو حجم الننجارة الإلكترونيةٌ بين منظمات الأعمال والأفراد 
نسبة 24٠٠٠١‏ خلال الغترة من ١9949‏ حتى .5٠١4‏ 


... ويبوضح الجسدول التالى تطور حجم التجارة الإلكترونية بين منظمات 
الأعمال والأفراد بمختلف الخندمات/المنتجات خلال عامى 5٠١0١ / ٠٠٠١‏ . 





مرصحكر الخبرات. المغنية الإادانة 









00 000 لم 


0115 ْ 









(لزلء,ء) موتللتط قر 










0156: 5 1 صم أزاتط‎ )٠,٠١ 
1 دو[ااتط م أعلاق‎ )٠,ءمز/(‎ 
(/اء,ء) صم [االط ها ألا ططق عامع‎ 
صموألائط ؟ 0170137]نام‎ )٠,٠؟#(‎ 





ب بعأماوع لمهم 


(؟٠,٠)‏ فضوزلااط'هة تقعنالمام أقأءمجمماع 





)٠,٠07(‏ مونااا 5ع ع5 


ش 7 6 مواااط مم عأهادع ادع ووألباعصا أمم ر لمخم 1 





)١,117(‏ مولام اعم امام 





للسسمساآا 


وبلاسظ ارتفاع تكلفه استخدام شبكة الإنترنت فى اليابان حيث 
يدفع الملسستخدم حوالي .| دولار شهريا لقضااء ساعة يوميا على 
الشبعة ( ©مزا-م0 ) . 















































مركر الذيات المقلية للإحصان 





رابعا : التجارة الإلكترونية في الصين : 


تطور استخدام شبكة الإنترا نت في الصين معدل أسرع ثلائنة 
أضعاف عن المتوسط العالمى. ففكد مناه 44 زاد عسدد مستخدمى 
شسبكة الإنترنت ٠١0‏ .و تشير التقاريرالحكومية إلى أن عدد 


مستخدمي شبكة الإنترنت قد تضاعف من 4 مليون نسسمة 
إلى 4.4 مليون نسمة خلال الستة ا من عام (99!.. 


- 





ْ) > 27 ن إلى زيادةو نمو 
عاك سد الإلكترونية حيست ا منات ار 700 موقع بججاري 
و5 علالا ععزع م 0-0 فى دولة الصين توظف أكثر من 4٠٠‏ شخص. 





- نمت عائدات التجارة الإلكترونية من حوالى 6 مليون دولار إلى حوالي 
؟,] مليون دولار في عام 1445. ثم قفزت إلى 17,7 ملسيون دولار في عام 
بدأت الطفرةالحقيقية لهافى نهاية عام .0٠١‏ إذ بلغت اا 
بليون دور . 





مرصكرز الخبرات المغنية. الإحداة 





- | بدأتالمواقع الصينية في مارسة أنشطة التجارة الإلكترونية , 
وتدعيم التجارة الإلكترونية بين المنظمات والتجارة الإلكترونية 
بين المنظمات و الأفراد منذ عام 1598. 


قامتالصين بتدعيم البنية التحتية للتجارة الإلكترونية 
منذعام948١‏ مماأدى إلى زيادة 5تعلاات5 5-0016 إلى معدل 
أكثر من © © م 71 78 





خامسا : التجارة الالكترونية:! 


- سكب ة الإلكتسزونية اللتوجهة هو القطاع الاستهلاكي تلك 
لمعيه ع قتساء الأعمال . لكن الأنشطة الستى تمست 530207 في 
التجارة الإلكترونية هى جارة التجزئة الإلكترونية حتى الآن . 

- قامت إحيدىالشركات المتخصصة فى مجال تكنولوجسسيا 
المعلومات بإجبراء دراسة استطلاعية للتجارة الإلكترونية فى الوطن 
العربي لعام 15659 . واننهت هذه الدراسة إلى الحقائق التالية : 


٠.‏ صل نسبة المسشترين في العينة إلى 4 : مسن مستخدمي 
الإنترنت مقارنة بتسببك ١4‏ 7 فى الولايات المتحدة فى المتوسط. 
وظهر أيضا أن الذي مارس الشراء عبر الإنترنت لمرة واحدة عاد إلى 





مرصكز الخيرات المقنية للاصصابة 





خجربته أكثر من مرة خلال السنة الأخيرة حيث بلغت نسبة الذين 
قاموا بعملية الشراء مرة واحدة 4]* . ومن مرة إلى ثلاث مسرات 
#ا/اء ومن ثلاث مرات إلى خمس مرات "7" . وأكثر من خمس 
مرات 2!/ متوسط 4,'! عملية شراء للشخص الواحد . 

٠‏ تراوحت قيمة مشتريات أفراد العينة بين أقل من ٠8٠‏ دولار فى الحد 
الأدنى و ٠0٠١‏ دولار في الحد الأعيشى بمتوسط ؛1! دولار في العماحية 
الواحدة خلال السنة ٍ 





البنكي 28 . والدفع النقدي “٠١‏ . وتوضح هذه النتائج اوناع 
نسبة استخدام البطاقات الائتمانية . ويشجع هذا إلى التوصل 
إلى استنتاج مبكر يؤكد عدم لوف مستخدمي الإنترنت إلى حد 
المبالغة من استخدام البطاقات الائتمانية فى الشراء حتى من 
مواقع غير مؤمنه . 

٠‏ علىالرغم من ارتفاع نسسبةالذين يعتقدونأنهم سيقومون 
بعمليات شراء من خلال المواقع 84 خلال السنة الحلية. 
وأن النسبة نفسها أيدت ميدأ التجارة الإلكترونية . إلا أن نسبة 


4 





مردكز الخرات المشنية للإصابة 





كبيرة اشترطت فى تأيديها توافر عامل الأمان والسرية بالدرجة 
الأولى لتطبيق هذا الاستخدام . 


الخلاصة والنوصيات : 
ما سبق يتضح لناتدهور موقف التجارة الإلكترونية في الوطن 
العربى على عكس الخال في 0 دول العالم المتقدمة. ورمها كان ذلك 
يرجع إلى : 









)١‏ ثقافةالخوف المد 
( 


م 


( 
( 


التتبادل ابتجاري 1 
الملنظمات والأقراة:” 


ومن ثم فإنه يجب أن تنادي بالاتتي : : 


1 ند عسيم ثقافة التسسوق والشراء غير التقليدى وكسر حاجزالخوف 
فى نفوس الأفراد . 

- - ضرورة بذل الحككومات العتاية القصوى .والاهتمام السبالغ 
لسن التشريعات المنظمة للتجارة الإلكترونية. 

1- توجسيه قسدر كيير مسن الاستثمارات لتحسين البنية التحتيتة 
الإلكترونيه : 
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مرصكز الذبرات المغنبة للاصاية 





هو ++»" + جو 
السويى في العصر الرفمي 

التسويق سيظل هو التسويق بالمزيج التسويقىي المعروف وعناصره 
الأربعة التى أصبحت أشهر من موقع (محادثة خاصة) على الإنترنت !!. 
وهذه العناصر هي التسعير والترويج (خاصة الإعلان) والتوزيع 
وتصميم المنتجات . وهناك من يضيف الأفراد كعنصر خامس يو ؤثر علسى 
العناصرالأخرى ويوجهها والسسيؤال الأمسم الذي يطرح نفسه: كيف 
ندورة:الإنترنت ودخول العالم إلى 
ثار ذلتك #أمام أعيننا الآن؟. وكيفف 
0 التقلباتٍ التقنية المدهشة؟. 







لتحت نانع تا لاح 0 العالد وج 1 

وعليه سيكون من المستبعد أن توضع الأسعاروفق رغبة المنتجين. أو 
ببساطة من الوكلاء والمسوزعين . ولكسن الأسعار الجسيدة في عصر ثورة 
الاتصالات والمعلومات وول العالم إلى « سوبرماركت » صغير . جب أن 
شاكي مستويات الأسعار حول العالم مع وجود زيادات طفيفة لتغطي 
التكاليف التى قد يتحملها العميل في حالة الاتصال مع منتجين 
خارج الحدود مثل السنقل. والضرائب . والضمانات . والستأمين , 





مرسكر الخبرات المخنية للإصماة 





الترويج في عصر الإنترنت سينقلب رأسا على مستوى الوسيلة 
والرسالة . [الوستياة الرئيسية ستصبح بلا شك الحاسب الآلى, 
فسيكون وسسيلة الالستقاء والاحتكاك المباشر مع جماهير العملاء. 
وستتراجع الوسائل المقروءة وبقية الوسائل مثل المرناة والمذياع 
واللوحات الإعلانية غيرها . وإذا كان عدد مستخدمي الإنترنت لدينا يبلغ 
النصف مليون إنسان ولغحن في قاع الثورة. فما بالكم بعدد مستخدمي 
هذه المماد اك صمل ين سالة شركة ماعير شبكة الإنتسرنت في 





الاتصال الباشثر مباجنة تك وامتتتيتك ء ع اتير 0 
ومن خلال جدران غرف التوم !! . وعليهم الآن أن يقدموا خدمات متقدمة 
وحقيقية وتنافسسية . أو أن البساط سي سحب من تخت أقدامهم. 
فعندما يريد مدير التسويق مثلا تصميم قنوات التوزيع . فلابد أن يضع 
الحاسب الآلي من ضمن مجموعة منافذ التوزيع المتاحة. بل أهمها. 

إن تصميم المنتج أو الخدمة هوالآخرليس بعيدا عن التأثر بالعصر 
الرقمسي . فالفنادق والمقاهي والطائرات وغيرها لن يقبل عليها جمهور 
يعتدبه. إذا لم تقدم خدمةالإنترنت لعملائها . كماأن تصميم 
المنتجات الحديثة لا ينفك عن التأثر بهذا العصرالمدهش . فسيجب أن 





مركز الضراث المقنية للاصاة 





تكون المنتجات متوافقة مع روح العصر الرقمي. وقابلة للدخول في 
الإنتترنت من باب التجارة الإلكترونية. أو الإعلان الإلكتروني . أو التسزود 
بتقنية الحاسبات الإلكترونية . أو الندسمي بشيء له علاقات بالإنترنت 
وأخواتها . وهذا اضعف الإمان . ْ 

يقول العرب منذ سالف الأزمان أن إرضاء الناس غاية لا تدرك . ولكن 
في عصر الثورة الإلكترونية أصبيج الوصول لت 0 والتصاوكم 





فائقةه في التفكير والاستراتيجِيَةه لتتسويقية . ومن ثم تغيير دائم وحركة 
. والطصرق التسويقيه المتبعة. ولنأخذ 











3 إل السوق وبشاهد البضاعة , 
ل ظةَ من المنستتجات المعروضة 
يتخذا الذي يتا ثر بالظروف مسن الزمن والوقت 
والمكسان وامسافة . وكذلك الو غبة لبة فى عدم العودة إلى البيت خالي 
الوفاض . أما الآن فهو لم يغادر منزله ويشاهد المنتج ويرى سيعره . وفي 
الملستقبل قد يتمكن من تذوق المنتج !!. ويقارن مع منتجات منافسة 
بإعداد ومصادر ومستويات جودة مختلفة. ثم يقرربدون ضغوط فى 
الوقت والمكان وبالسعر والجودة المطلوبة صورة مختلفة تمام ا تتطلب 1 
أساليب وطرق تسويق مختلفة بطبيعة الحال. فنحن نعيش في خضم 
قفزات إلكترونية وعصر رقمي مختلف . ويبدو أن التسويق كفن وعلم. 
لن يجدبدامنالظهور إلى عصر جديد خيط به حتمية التغيير 
والاختلاف كإحاطة السوار بالمعصم . 





مرسسز الخبرات المغلية للإاصاي 





الانصات الفعال 
ودوره في نجاح عملية الاتصال البيعي عن بعد 
مقدمة 


يعتبر الإنصات أحد الجوانب الهامة في عملسية الاتسصال. 
ويرى الخيراء أن الشخص البالغ بجني ما يقرب من ثلث وقته في 
الإنصات . 0 

لتقل لُشْإِغْلي الوظائف الإدارية 
ا اليل يتخدام يسارة الإنصات: حيث 








أولا: مفهوم الإنصات : 


'الإنضات هو قوسم م ب صمو | الكلمات وت تنذبسر معاني 
الكلمسات .والاتضنات 8 تير الاسيعياءة لأن الاستماع عستي 
الجوانب العظيمة مسن عملية الإنصات «مثلهة فى صورة الإحسياس 
بالمسوجات الصوتية وترجمتها» يلي ذلك المراحل الثلاثة التالية 
لتكتمل عملية الإنصات: ْ 


-١‏ التفددسسير. 


؟- التقييم. 
1- الاستجابة. 





مرحكز الحبرات المفلية للإحمابة 





ويلعسب الإنصات دورا هاما فى فعالية الاتصالات الشفوية؛ 
حيث إن تطبيق قواعد الإنصات الجيد يعطي ردود أفعال مناسبة 
للمرسل يشجعه على الاستمرار في الحديث. فالمرسل يهدف من 
العملية الاتصالية إلى توصيل معانى أو أفكارمعينة للمستقبل 
ومقدار معاونة المستقبل للمرسل ملعن تأدية هذه المهمة عن 
ريق الإنصات الجيد كلما ع المرسل في خقيقالهدف من 
الإنصات. 





ويعتير الإنصا 


0 يطسور حدر 0 الإدارية المساندة مهسارة 
59 مع يه الإنصات وهي: 





مردكز الذبات. المقندة الإدصاية 





تدريب عملي 
كيف مكنك التغلب على عوائق الإنصات السابقة أو 
التقليل من حدتها؟ 











مركز الضرات المقنية للإحاة 





ثالثا : قواعد الإنصات الفعال : 

فيمايلى بعض القواعدالتى تساعد المستقبل على 
حقيق الإنصات الجيد: 
١‏ - أنصت لمضمون الكلمات. حاول أن تسمع تماما ما قيل لك. 
؟-أنصت للمشاعر والأحاسيس المصاحبة لكلمات المريسسل 
وحاول أن تفسر الكلمات في ضوء هبذة المشاعر ِ 



































مرحكز الخرات المهنية للإاصاة 





رابعا: مراحل عملية الإنصات : 
بمكن تقسيم المراحل المختلفة لعملية الإنصات إلى ما يلى: 
-١‏ الاستماع: وهي عملية استقبال الكلمات أو الأصوات في 
صورة موجات صوتية عن طريق حاسة السمع وشويل هذه 
المسوجات إلى ذزبذبات تنتقل إلى المخ من خلال العصب 


0 !والوصيول 4 اميتي لصفيو م 





5- الاستجابك: : وهي امرحلة الأخيرة التي تنظهر فى صورة رد 
لفظي أو غير لفظي يوجه للمرسل وهي اللسناتج النهائي لعمليات 
الاستيعاب والتذكر والتقييم: ولذلك يمكن القول: أن الإنصات 
الفعال هو محصلة تفاعل المعلومات الواردة للمستقبل من خلال 
العديد من الحواس ( السمع والبصر والشم و اللمس). 





مرصكر الخبراث المغنية للإصحابة 





برجاء الإأنصات إلى ما سيتلوه عليك المدرب من «تواريخ 


واحداث» 


وعوم و عدوي وه دم ووو و عو ووه جوو ده وو وده جو بوجوو و درم 





عففيوويووريو فون 





ووعووء هوجوو ووم هدوم ومس ووه ووو ووو ودر وود وهر ور م مرو 


عجوو ج وهو وجو روووجوو ودعو و ورور ووو ورور وعوو ونون مويه 





فمفوووي جو نوقين 








مجهي و وف ووو نة فرورة جنير معوووو دوو ووو ووو وجو هوجوو وده ور وه هيو ووه دوروو وين 














جتوه دش وجوعه يعرم مو ووو هو ووه درورو ةوه ووو مو وهر رين 
200 5 





ووو رعو و ووه وه ره ووو نوج رون فدح دوكر 


00 0 مم وجوه ووو وو ويه ووو ور ورين 








لجع م رفوه ثووة 





1101110000 اعدو وو جنم ووه املو وماه وجدو 8 





معو هاوه 








لممفومو ةم مفو هوري دودو وطوطه 








معمو جمدي كوك ومو د دروو ووم جر ميم ونيو يوووا ء دين 











اومووووعءن يجو تويييء أفم كلام و وموم وموم و مه ووو ووو وي ره وي هيو جو ووووعوه 








مولعمو وج ةددنم ءءء اده 000000 اممعع ةم ووو وج سمدم مودو هونو ووجرية 





وموم مو وموم ووو ووه ومو وجو يهجو هديو ورريية 
















00 


توووم وو مو ل ووم موك يوقو ووم وفوم يوق يروو وريه 








+ 864 هق اخ واه ةو اعالة لفاح باه باع ع عولد ابد 








وجممفوة ع رونو ريه عووففجوو ةم دمي ةو وجو ووو جو وعد معيو ريبور .0-77 25273017011 





مموميجووهووو يرو وونجيعير 




















ممموووووروعووفرييء 





وعوقيع فيو ونين 





ومع ووو وجو روه وه و وو مي ورج وس ر ووو رثنت 





وفوفعوويةعيويية 





0000 





322012111111111 





مموععيوووة وميم امير منو فون ووميجييوررموور 





وموفعيية 








000 0000 





311111151517 





لموعو ووو ةنر ووو عور عو جو ووو ع فونه وجوود ددرو وود مي جره 





فووووو ود رجه في وو ووو وووجي ينيمو وجري 






































خامسا : حقائق عن الإنصات 
الحققيقة الأولى: 0 
الإنصات لا يعنى الاسستماع فالاستماع بعتن فقطالجانب 
العضوي من عملية الإنصات مثلة في صورة الإحساس 
بالموجات الصوتية وترجمتها. يللي ذلك ثلاث مراحل أخسرى 





؟- الإقناع 58510/2عم 

التعارف 1810م 

4 - تبادل الممشاعر 181710 ته 
الحقيقة النالية: 

الإنصات هوعملية اتصال فى المرتبة الأولى؛: حيث أوضحت 
الدراسات أننا نقضي مسن سساعات العمل في عملية الاتصال 


(حديث- إنصات) ممالا يقل عن 2144 يقضيه المرء فى عملية 
الإنصات وحدها. 


م6 





مرصكر الخبرات. المخنية للادابة 





الحقيقة الرابعة: 

لااتتشكل عادة الإنصات لدينا نتيجة التدريب بل على 
العكس تتكون نتيجة لعدم التدريب؛ حسيث يبين الشكل التالى 
ترتيب طريقة تعلمنالمهارات الاتصال والدرجة التى نستخدمها 
ومدى اكتسابها عن طريق التعليم. ويوضح هذا الترتيب أن 
الإنصات هي أكثر مهارات الاتصال اسبتخداما وأقلها تعلما 


اهو هو عو 


الحفيهة الخامسة: 







لدةعغشر دقائق لايتجاوزما 
0 اما 0 | تمريبا. ال 


الحقيقة السابعةة 





إن مهارة الإنصات مكن تعلمها. 
وأخيرا لابد وأن تتذكر تلك العبارة : 


أنا لا أسمع.. ولكنى أنصت.. 


فيمايلى عشرة أسس علمية وعملية مثل قلب وجوهر 
عملية الإنصات باكتسابها ومارستها تصبح منصتا فعالا.. 























الموضوع ومغزاه. 

يبحثشع نزنلمححتوى 
وبتجاهل مل سريقة 
المتحدث أو أخطساءه فى 


يقل اهتمامه إذا كانت 
طريقة المتحدث سيئة 








.2 0 قاوم التشتت 
ْ ان سقة «ومستستابر كتوخا 
ويعرفم: تماما كيف يركز. 





ينساق وراء الأمور 
الانفعالية العاطفية 


























مردكر الذبات المغلية للاصاة 





استقصاء .. فن الإنصات 


- يههدف هذ الاستقصاء إلى التعصرف على قدراتك 
ومهاراتك فى الإنصات للآخسرين. ومدى اسستيعابك وتذكرك 
لرسائلهم الشفهية. 

- اقرا كل عبارة جيداتم ضع علامة (أ) في المكان الذي يصبر 
تماماعن مدى انطباق مضمون الغتبارة على سلوكك الفعلي أثتاء 


ألججزالمهام المكلسف بها 
بأساليب ابتكاريه جديدة. 

أركز اهتمامي على ما يقوله 
المتحدش. 00 

أنتقى واستخدم الكلمات 
الواضحة الملائمة في التعسبير 
عن أفكاري. ‏ 

أشجع الآخرين على التعبير 
عن أفكارهم بخرية وصراحة. 



































لدي القدرة على الربط بين 
الأفكلاروالمعلهمات 
المطروحة. 

اسستمع إلى كل مايقوله 
الضرف الآخر. بغض النظر 
عن ماإذا كنت متفقامعه أو 


أزود العاملين بالقدر الكافي 


5 


من إرح 


آخنذ في اعتباري حالة 
المستشحوت امسواكية وكأنيرهينه 
على درجة استيعايه 
للرسالة المقدمة. 


أركزانتباهي واهتمامى في 
كل ما يقوله الطرف الآخر. 
































مرصكر الخبات المقنية الإأداة 


عندما أخَدث مع طرف آخر. 

أراعى تلك العوامل المؤثرة فى 

الموقف والمؤثرة فى الاتصالات 
ا ن 


. 


لدى القدرة على تذكر 


- 


المعلومات حتى بعد فترة من 


تسننا مين احادية. 
أحاول مراقبة الت 
والتتصرفات غيرا 








7 أتغلب على كافة الأمورالتى 
والتشويش على حديثسىي مع 


لدىالقدرة على استيعاب 
فهم كل ما يقال. 

اخث عن المعلومات وأحاول 

خميعهاحتى أتفههم 

| الموقف بصورة أفضل. 
































مرسكر الخبرات المهنية للاصاية 


أتعامل مصع الآخرين بأسلوب 
واضح ومباشر. 








اهتم بالنقاط الرئيسية. 


أشاوب بسرعة مع وجهات 














فن الإنصات 
« تسجيل الإجابات » 


+ الآن ... بعدانتهائك من الإجابة على الاستقصاء.. سجل - فى 
الجداول التالية - الدرجة التى أعطيتها لكل عبارة. 











مرسكز الخبرات المقلية الإاصانه 





- سجل - في الجدول التالى - مجموع درجات كل جدول. ثم 
رتبها تنازليا؛ بخحيث تعطي الرقم )١(‏ لأكبر مجموعة,. والرقم (؟) 
للمجموع الذي يليه.. وهكذا. 

















مرصكز الخيراتك المغنية الإصايا 





الرد على الهاتف في التسويق الدولي 
المبدأ : 
تسصور دائمسا أن المسمتحدث يقف أمامك.. وتصرف بناء على 
ذلك.. جنب خام ل السرد على الهاتف.. فالتجاهل هو قمة 
اللامبالاة. 


دليل العمل: 
-١‏ السرد على اله 






4- استخدام ألفاظ وعبارات واضحة ومحببة. 


1- الإنصات إلى العميل حتى تفهم. 

-١‏ عدم ترك العميل على الهاتف دون إشعاره بأنك معه. 

- عدم مقاطعة المكالمة بأعمال أخرى. 

9- عدم الرد على مكالمتين في وقت واحد. وفي حالة عدم 
تفرغك أو عدم استطاعتك السرد. تحنو المكالمة إلى زميل آخر مكنه 
الرد على العميل وخدمته. 








مرحكز الخبرات. المضفية الإصاة 





-٠‏ فى حالة عدم تواقر الرد لديك. أوضح للعميل بأنك 
سوف تتصل به مرة أخرى بعد استكمالك لما يريد. مثال: 


+ عفوا.. احتاج إلى بعض الوقت لبحث هذه النقطة, 
وسأتصل بكم خلال ساعة تقريبا. 


-١١‏ إنهاء المكالمة بطريقة ودية. مثال: 





+ أنا سعيد بهذا الحديث.. 0007 





مرحكز الخبرات المغنية للإصمانة 





الممنوعات العشرون... 
في اتصالاتك مع الآخرين 


«إن الاتصال في العلاقات الإنسانية يتشابه بالتنفس للإنسان, كلاهما يدف إلى 
استمرار الحياة» 


فرجينيا ساتير 


جواجه حجن 







فييدا مهارة وفن الاتصال: 


لتشخص المناسب وكخدث معه 





8-1 تقترض أن الناس يعلمون بماذاً تشعر؟ وماذا تريد؟ بل 
عليك ان تعبر عن نفسك لهم. 

-١‏ لا تسخر من أحد واحترم آراء الآخرين. 

6-لا توجهالنقد أو التوبيخ إلى أحد (خاصة أمام الناس)؛ 
بل خدث إليه بأسلوب ناضج وبشكل شخصى. 

5- لا جادل بل استمع للآخرين ثم اشرح وجهة نظرك. 

٠-لا‏ تهده بأنك سوف تفصل أي أحد من العمل؛ لأن ذلك 
سوف يأتيك بنتيجة سلبية على المدى الطويل. 





مرحكز الخبرات المغنية الإدارة 





١١-لاتكن‏ سلبيا؛ بل حاول أن تفتح صدرك للمقترحات 
الجديدة. 


-٠‏ كا تتحدث كثيرا كمال وكتت تلقىس محاضرات على 
مرءووسيك فقد نالوا كفايتهم من ذلك أثناء تعليمهم وعليك الآن 
أن متنجههم الفرصه للمشاركة. 


ال حي ل لم لوسك مير فكن 


وسثل ص الكلمات . 





0 د الع أنه ”انها : 3 
لكن.. فهي تلغىي كل ماقلته قبل ذلك فاستخدم (و) بد 
منها. 
لماذا؟.. لأنها تبحث عن الأسباب بدلا من الحلول فاسستخدام 
(ماذا) أفضل. 


لو..تفيدالشك وتتضمن قواعدا وشروطا مثل لو حدث 
هذا / سيحدث ذاك استبدلها ب (عتدما). 





مرحكز الذبرات. المقنية الإحابة 





حاول.. تعسني أنك غير ملتزم تماما بالأمر فبدلا من أن تقول 
سوف أحاول. قل سوف أفعل. 

9 لا تقلل من شأن الآخرين؛ بل امتدحهم كثيرا. 

٠-لا‏ تغفل انلشكلات الشخصسصية لمرءووسسيك واظهر لهسم 
تعاطفك. اهتمامك. وتفهمك. 
هل تبدوهذه النصائح مألوفة لك؟.. ٠‏ 








تب قر لك التى اعتدت أن تفعلها 
ين خطيا السابقة : فإنك سوف 





لهم شوكيف تفعل ذلك وما هي 


فرجينيا ساتبر 


+ هو جو 


أقدم لكم هنا أكثر الطرق فعالية وجاحا في خُمَيق التآلف مع 
الآخرين وإماء علاقتكم بهم حتى أصعب الناس طبعا. 


١‏ الملاحظة / الانسجام / القيادة: 


أبداً ملاحظة المفردات التى يستعملها الشخص الآخر. 
حركات جسمه. نخمسة صوته. اللغة. والتعبيرات ا خناصة اللستى 
يستخدمهافى حديثه ثم افعل مثله واستخدم نظامه التمثيلي 


الا 








فإذا لاحظت أنه إنسان بصري. سمعي. حسىي. .. عليك أن تكون 
مثله - وحاول أن تتماشى معه لفترة قصيرة. أبدأ بعدهافي تولى 
القيادة: لكي تتحقق الألفة التامة بينكما على المسستوى غير 
الواعي. 


الاستماع باهتمام وعدم المقاطعة: 


هام حكدد ران قاطعيلا واف بوانت تتحدث مه يا 







تسوك على تفهم 
الشخص الاختر وين هنذا : ب بل يساعد على خقيق التآلف 
والتوافق' فحه أينضبنا؛ :الحذلك فعليك أن ابسن الاستماع وعدم 
المقاطعة. .قم بتشجيع الطرف الآخر على الكلام بأن تنوجه إليه 






أسئلة عامة ومفتوحة ولا تلفت ذا ل زه إلى أي ملحسوظه إلا اعندما 
تشعر بان ذلد : ملائسم: 'فيقول 'وانقنليه: إن من يحددتن الاستماع 
يستطيع أن يستخلص ملاحظات». 

" الابتسامة: 


احرص على الاحتفاظ بابتسامة رقيقة دافئة على وجهك؛ 
حتى يشعر الطرف الآخر بالراحة والطمأنينة. فالابتسام معد. 
وهنا أحب أن أذكر مثلا صينيا يقول: «أن مسن لا خرص على 
الابتسام جب ألا يفتح متجرا»؛: لذلك مهما حدث التزم 
بالابتسامة. أعرف أنه ليس بالأمر اليسير لكن حاول. 


يف 





مركز الضيات المغنية لإصاة 





«تصرف كما لوكنت تستطيع وسوف تستطيع بالفعل» 
وليام جيمس 
+ الاحتفاظ بتلاقي الأعين: 
كسثير مسن الناس يخخنطئون فهسم ما يعنيه تلاقي النظر 
فالبعض يعتقدون أن الاسستمرار في النظر في عين الآخرين ليس مسن 
الاب كما لاسا مزمج و ترف الآخرٍ ير ا 








للاحتفاظ بتواصل الأ: 
ثم إلى مركز الوجه. 






ه التركيز على النواي. 


ل 
جميعا (خقيق السعادة) لقد كانت نواياه حسنه لكن سلوكه 
والطريقة التى حاول أن يحقق بها أهدافه جعلته يدخل السجن. 

من هنا عليك أن تركز على نوايا الآخرين حتى إذا ما أختلف 
معك أحد. أو وجه إليك إهانة مالا تقع فى فخ كلماته أو سلوكه. 
فيقول ألبرت موربيان: إن الكلمات لا تمسثل سوى 0 فقط من 
مجمل عملية التواصل والمعاملة». 





مرحكز الخيرات المفنية للإصانا 





" التقمص العاطفي : م5515دمجمه© 
إن هناك اختلافا كبيرا بين التقمص العاطفي ع57002]12 / 
والتعاطف 703]1126لإ5 فالمقطع (517) باليونانسية يعني بالداخل 
أمسا (0الا5) فيعني بالخنارج؛ لذلك فعندما تتعاطف فإنك ببساطة 
تراعى وتقسدر مشاعر الآخسرين أما عندما تنتقمص 0 
الآخر فإنك تبين له أنك مهتم فعلا بالأمر فعندما تفعل ذلك 
بمكنك أن تقول: إنني متفهام للأمبرو أستطيع أن أقدرذلك 
ن تمولة نسني وبتنأكد أن لديك سببا قويا يدفعك؛ 





تسآلهم ميان أقدى وذنة اد 2 1 عن +4 
تستخدم كلمة على الأخص: "فإننك تستطيع أن تسد علي 
معلومات اكش مضنا 





4 إعادة الصياغة : 
إعادة اللصياغة تعني أن تكررما قالهالشخص الآخر ولكن 
بطريقتك اخناصة وبكلماتك أننت وشسي تساعدك على أن تستأكد مسن 


أنك تفهم مذا قيل. كما أنها تعطى الطرف الآخر فرصسة 
الاستماع لأفكاره والتأكد مسن أن ذلك هو مايعنيه بالضفصل مثل: 





مردكز الخرات المغنية للاصاة 


عليك بالإيخاب. 


9 العزل !! 


عندما يعرض عليك أحد مرءعوسيك مشكلة ماعليك 
بزل الايد أسأله إذاما كانم هناك ك أي موشبافل أخر. جانب تلك 





1١‏ مد يك العون: 


مكن أن تمديدالعون والمساعدة لأحد مرءوسيك حستى يكون 
لديه خيارات أكثر أو لكى يرى الموقف من زاوية مختلفة. فمثلا هل 
أخذت فى اعتبارك هذا الانّاه؟ أو هل لحب أن أعرض عليك طريقة 


اخرى؟ 








سرحكر الخيرات المهنية الادابة 





١"‏ إثهاء الموقف والمتابعة: 
عندما يكون الشخص راضيا عن الموقف عليك بإجازه 
وتأكد من أنه يتفهمه تماما ثم وجه إليه الشكر وأنه الحوار. 
مثال : «دعنى أو جزلك الموقف». ثم قل «أريد أن أشكرك علسى 
اطلاعي على الأمسر» بعد ذلك عليك بمتابعة تنفيذ ماتم الاتفاق 
عليه. واحتفظ جدول زمني لذلك: تحط مدى تفاعل الشخص 
مع الموقف في المستقبل. ع 
عندما تعمبل نعل لعل متي هذاالفصل. فسوف ‏ 
52 اتصالك مع الآخرين كثيرا. فعترز سجدتعون عقي دو 
ويكون أمامك المزيد من الخسيارات كما أنك استكون اكترجتيعة 
عند مواجهة أي موقيف - يرىد. جسون جسري: 
البرمجة اللغوية العصبية طالا دأن 3 
حخظى مركز القيادة». 

















قررالبدد دف نك شتية اللجاح.. 


مهار ترشيح ومعالجة المكلمات المتنوفة 
وغبر العادية التي ترد للمدير 
يتاح لشاغل الوظائف الإدارية والمساندة في كل مسرة 
يسستخدمون فيها الهائنف فرصة لإعطساء الانطباع الجيد عن 
أنفسهم وجهات عملهم. 


وجب أن تتوافر لديهم مهارة الرد على المكالمات الواردة 
بفعالية ودبلوماسية وبسشكل يشعر أصحاب المكالمات بالاحترام 
والتقدير والحخرص على مصالحهم. 








وبالرغم من أن مبادئ استخدام الهاتف تكاد تكون معروفة 
لدى غالببسية الناس إلا أن الكثير من المواقف والحالات التى تواجه 
العاملين أثناء العمل جعل استخدام الهاتف أمرا صعبا إلى حد 
ما.ولذاهحتاج شاغلو الوظائف الإدارية المسساندة إلى معرفة 
الأساليب الصحيحة للتصرف في كثير من المكالمات المتنوعة وغير 
العادية التى ترد للمدير وذلك امار أساليب الجيدة واتباع 


العادات الحسنة. 






ثهلا توجد نماذج مطية للتعامل 
لظروف !, البيئية والمزاجيه وظروف 


؟- هل مطلوب إخبار الرئيس باسم المتصل قبل خويل ال مكالمة. 

«- ما جب قوله أو فعله عند رفض المتحدث التعريف بنفسه أو 
بغخرض المكالمة. 

#- ما جب أن تقوله وتفعله عند عدم رغبة الرئيس في الرد على 
شخص معين فى أي وقت من الأوقات. 

- مدى قبول الرئيس أو رفضه لتحويل المكالمات الواردة إليه وهو 
خارج مكتبه أثناء وجوده في المنزل أو أي مكان آخر. 





مردكز الذيات المقنية للإصاة 





ترشيح المكامات: 
جب أن يتميز شاغلو الوظائف الإدارية المساندة بمهارة 
حسن التصرف فى ما يرد للمدير من مكالمات هاتفية وعمل 
ترشيح للمكا مات وعدم لخويل المكالمات الواردة للرئيس إلا فى 
حالة عدم تمكنه من تقديم العون المطلوب. 
ونظر لأن خويل المكالمات التي تره للمديرإلى أشخاص 
آخرين أمر يؤدي إلى ضيق المتحدث, لبذ يغب على شاغلي الوظائف 











بالملكتب. أما إذا قام المتحدث فئ نداية حديثه بتوضيح غرضه مسن 
المكالمسة, إفسيمكن في مياه الحالبة عرض خصويل فكالسته علي 





+ اولتق حسن بتإدارة اتقشابات هو امواتقتص موضوع 

طلبك. هل تسمح لى أن أحولك إليه على رقم 8/م؟. 

+ جميع ملفات العقود موجودة فى إدارة الشئون القانونية 
هل ترغب أن أحولك إليها؟. 

وكسب فى جميع الأحوال عدم إشعارالمتحدث بأنه أخطاً فى 
الاتصال.. وعدم الرد بمايفيد ذلك مثل «لسنا الإدارة المختصة.». أو 
اتصل بإدارة .. أو لا علاقة لمكتبنا بالموضوع..إلخ. 

وإذا وافق المتكلم على خويل مكالمته جب إيقاف المكالمة 
بالضغط على زر الوقفاثم يتم الاتصال بالشخص المراد ويل 
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مرسكز الطبرات. المهنية للإسماة 





المكالمة إليه وتعرفه بالاسسم والغرض من ا مكالمة. ثم تعود 
للمتحدث وتقول له معك الأستاذ/ ......من إدارة ويستدترة 
التحدث معك. 


كيفية التعامل مع بعض اللمكامات المتنوعة وغبر العادية: 


٠» © >ه‎ 


١‏ المكالمات الاستفرارية: 


خب على شاغلي لؤظائف الإداريسة المسائدة عند تلعهى 
مكالئات استفزازية محاولسةتخيير سسّلوك الشخص المتحدث 
. : 37 ومنخاولة احتوائه بدبلوماسية هادئة, 
مو ضوعية وتذكلر دائما أن امحل الأمثل لعالجة 
الأمور الاستفزازية هو الهدوء المتزن. 
" المكالمات الغاضية: 
جب فى البداية محاولة 


القاضدسب .وعسبرض تقديم العبون بطريقة سهلة وواضحة مع تقدم 
الاعتذار اللطيف /: المناسب لامتصاص + غضت ب المتحدث. 







وذلك محاولة الرد: 














كب م التفقتاة من أدنية كاله عار اسختص ون 
كانت غير ذات أهمشية والإجابة على المتحدث بالره المناسسب على 
الشكاوى المعروضة بإبداء الحقائق سشكل هادئ وتدرجسىي 
ودبلوماسية لا تؤذى مشاعر الشخص مقدم الشكاوي أو تشعره 
بأنه مخطئ فى شكواه. 
+ طلب معلومات : 

فى حالة الرد على المكالمات التى تطلب معلومات يتم 
الإجابة وإعطاء المعلومات إذا كانت التعليمات تسمح بذلك. وفي 
حالة طلب معلومات لا عب إذاعتها أو منوع الإدلاء بها. فيجب 
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مرحكر الخرات المقنية للإصداة 





الاعتذار بلباقة ولطف بعدم توافر المعلومات حاليا. أو بسضرورة 
طلب المعلومات عن طريق المدير العام شخصيا أو نظام المنشأة لا 
يسمح بإعطاء هذه المعلومات. 
0 الحصول على معلومات : 

عند قيامك بإجراء مكالمات هاتفية بغرض الحصول على 
معلومات جب كيم يدوع ووضلوح ودقة مع عدم محاولة طلب 





لا يمكن الاخستلاف على أهمية الاتصالات الإدارية فى العمل 
الإدارى بالمنشات المختلفة. وتزداد هذه الأصمسية مع تفده نوع 
الاتسصالات واستخدام تقنسيات حديثة مسن الأجهزة لإجراء 
الاتصالات الهاتفية. 





مرصكر الخبرات المقنية للإاصداة 





وتتلخص هذه الأهمية فيما يلي: 
-١‏ كثرة استخدامها بصورة أكبر بكثير من وسائل الاتصال الأخرى. 


مت 


ومع فوووووودووووةجوووووومن ووو ووودوووو و دوووووووووكدووورعوءويريه وعفووجمجوروووو 





فلت 
ووو وفويوووججووووووووو وو جو و ووو وو ودجو جوووو عع جو و ووو ورور ووو وين وووودوووووووووووووووووكيووونجبروء 


#- توافر المردود الفوري (أو) الأثر الفوري المرتد للاتصال الهاتفي 









أووووو جه وووووفعهوووعووووووجدووووووي 


لخن 


لووووهووووووووووجوكووويرجرورريد 





اذا تعتبر الاتصالات 
الإدارية المسائدة 9‏ 





ا 1 اا ا ا ا اما ال 





37 امهمو وو وه ع وو و وو ةو وو بجر ور ورور ةموولة 


ووم عع ووو ووو ووو ووو وو ووو و د برجن 





ووودوهيوويوووووويدودوورووووو ونيو يوه 





“4ك ووو وو وم ووو وهو ة ويه وووووة دو ووودفووي عدويو جدكديية 


+ تتميزبالسرية بالمقارنسة بالمراسلات والبرقيات ورسائل 
الشاكس والتلكس. 





مرحكر الديرات. المغنية الإدداية 





الأسس العلمية الواجب مراعاتها في الاتصالات الهائفية: 

من الأهمسية أن نذكر دائما أن أي اتصال هاتفي يستم إجراؤه 
يعطى انطباعا عن نفسك وعن جهة عملك. 
ولذلك يجب مراعاة الأسس العلمية التالية: 


»٠© » ++ 


-١‏ مدر أن -- المكالمات الشوارةة هي مكالملات هامة وجسب الستعامل 





شْ د 5 وشسرورة #تسجين: ينيانات الرسائل 
الهاتفية فورسة ونيا كيان عدم حدوث أي خطأ أو نسيان. 

-١‏ ضرورة الاحتفاظ بأدلة التليفونات ولحخديثها بصفة مستمرة 
والتعرف على فروق التوقسيت وقديثها أيضا عند إجسراء التغيرات 
الموسمية. 
- مراعاة عنصر الوقت والتكاليف عند إجراء الاتصالات الهاتفية 
والتعرف على الأوقات المناسبة للاتصال بأقل تكلفة مكنة. 





مرصسكر الحبرات. المغلية لإحاة_ 





خويل سسوى المكال مات الضرورية والهامة فقط والتى ترى أنه لا 
يوجد شخص آخر غير الرئيس يستطيع الإجابة عليها. 


عيوب الاتصالات الهاتفية: 


بالرغم من المزاياالهامةه التي غقمهاالاتصالات الهاتفية 
!8 أنه كا بمكن إغفال بعض العيوج وأدمهاء 





عت الأجهارة والنظم القاتفية) انستخدقة في ١النظهمات‏ 
وذلك تبعا لاحتياجاتها.. ومدى انتشارها المكاني. 


ومن أشهر أنواع الأجهزة الهاتفية المستخدمة حاليا: 


هاتف القرص: منتشر جدا في المكاتب والمنازل والمنظمات 
المختلفة وعيبه عدم إجراء الكثير من المكالمات في آن وأحد. 

؟. هاتف اللمسس: التطوير الحديث لهاتف القرص - يستخدم 
أزرارا بدلا من الأقراص.. يتميز بالسرعة في إجراء الانصالات لعدم 
الانتظار حتى عودة القرص للوضع الطبيعي. 





مرصكر الكبرات اليقنية للإدانة 





١‏ هاتف المفاتسيح : يتميزبتوافرلوحة مفاتيح تضم عسددا 
أكبر من المفاتيح الاثنى عشرة الموجودة بهاتف اللمسس.. يتيح 
إجراء واستقبال عدة مكالمات في وقت واحد. 

+ هاتف طلب الأرقام تلقانيا : يتوافر به ميزة لخخنزين الأرقام التي 
يتكرر طلبها وبمكن إعادة طلبها مجره الضغط مرة واحدة على 
الزر الذي مثل الرقم المخزن ولختلف السعة من ٠١‏ أرقام إلى ١99‏ 


صوق اتستحهه .في الأعمال التي تتطلب 
. الأعما سني تتسيح الاستماع 


اللسيار ات .. الطائرات.. 





5 الباإتف 0 صوغ شت دنا يتيح رؤيةالشخص 
المتحدث مايزيد من فاعلية الاتصال الهاتفى ومعرفة انفعالات 


تنظيم وإدارة الوقت والحديث في الاتصالات الهاتفية: 
أولا: مبادئ استخدام الهاتف. 


ثانيا:الأسس العلمية لتنظيم وإدارة الوقت والحديث فى 
الاتصالات الهاتفية. 





مرصكر الخبرات المهنية الإصاة 





أولا: مبادئ استخدام الهائف 
-١‏ الهدف منامكالمةالستي خريها أو تستقبلها أثناء 
العمل بشكل مناسب وبأقل تكلفة وأفضل أداء. 
؟- العمل علسى أن تكون المكالمة فى أقسل وقست بمكسسن؛ 
لتخفيض التكاليف بشرط أداء ل كاملة. 













ع كافة أرقام الأشخاص 
أو,حستمل طلبهم وسهولة 





.العمل اليومى إلا بعد تكليف 
ره مكان تواجدك ووقت عودتك 


تطول وتلك التي خرج عن 


, للإزمناج أو التشويش 
2 للحفاظ علبي الوقت 





: اخابة ا : 80 في 5 ِ 
القواعد والتعليمات لمنع تكرار اتصالهم. 
64-التعامل مع كافة ال مكالمات الواردة والصادرة باهستمام 


واضح يشعر به الطرف الأخر. 





مرصكر الخبرات المكنية للإصدارة 





ثانيا: الأسس العلمية لتنظيم وإدارة الوقت والحديث في الاتصالات الهاتفية: 


من الأمور الهامة التى يجب على شاغلي الوظائف الإدارية 
المساندة عملها لتنظيم وإدارة الوقت والحديث في الاتصالات 
الهاتفية؛ لتحقيق أقصى كفاءة مكنة وأقل تكلفة مراعاة 
الأسس العلمية التالية: 

-١‏ ضرورة فرزالمكالمات التو 
والغرض من المكالمة لتتفينية هف 





؟- ضرورة اتباع الوضوخ والاختصارفي المحادثات الهاتفية. 
ْ الأصوات والتعرف على 


0- عدم إعطاء أى بيانات أو معلومات فى الهاتفالا يكون 
مرخصا بهامهما كانت الظروف. 


1- تنظيم كيفية إجراء المكالمة وتسجيل ماذا سيتم بها 
مسن موضوعات وحقق ذلك إحساسا للمسستقبل بالاهفتمام 
والتمدير كما يحقق وفرا فى التكاليف وسرعة الإخار. 


-١‏ مراعاة الاتصال فى التوقيتات المناسسبة من كافة 
النواحى (توقيت - حالة مزاجية - ملائمة الوقت لظروف العمل). 








6- تنفسيذ تعكليمات الرئيس بالنسبة للأشخاص 
والتوقيتات بدبلوماسية وحنكة. ‏ 

4- عدم اللجوء لتحويل المكالمات الواردة إلا فى حالة تعذر 
تقديم العون المطلوب. 
-٠‏ عدم إجراء أى اتصال إلا بعدالتأكدمن صحة الرقم 
المطلوب. ١‏ 





بت ارات مناسبة وعدم وضسع 


١*0 


1 5 3 3 5 


ولتجنب العيوب السايق ذكرها سنتناول فيما يلى قواعد 
ومهارات الاستخدام الفعال للاتصالات الهاتفية. 





مردكر الخراث المهنية للأصمانا_ 


مرصكز الخبات المهنية للإاصاية 





فقواعد ومهارات الاستخدام الفعال للهائف: 


أولا: قواعد ومهارات التعامل مع المكالمات الهاتفية الواردة : 


١-الرد‏ السريع وعدم ترك الجرس يدق طويلا يعطي انطباها 
بكفاءة العاملين في معالجة المكالمات الفاننية 








00 النوقت والتارييخ اسم 1 المتكدك ورقم الهاتف. 
لات - لا تنهسي المكالمسة. بل دع المستحدث ينهي المكا مك أولا مع 
تأدية التحية المناسبة له. 
- الاحتفاظ بأجندة ومفاذج للرسائل الهاتفية قريبة من 
يدك للاستخدام الضورى. 
- تسليم الرسالة الواردة للشخص المختص فورا. وعدم 
إطلاع الآخرين عليها. 


-٠‏ عدم مقاطعة الملتحدث والإنصات إليه جيدا. 





تافز عات افيفلية لجان 





١‏ ١-إنهاء‏ المكا م ةالهاتفية بصسبارة بسيطة مثل.. مع 
السلامة.. أو شكرا على اتصالكم. وضع السماعة بهدوء ورفق. 

- ضع الهاتف على الناحية اليسرى ليسهل استخدام 
اليد اليمنى فى الكتابة. 






ذانيا: قواعد ومهارات التعامل مع المكالمات:الهاتفية الصادرة: 
فيل مع المكالمات الواردة لها 
الهامة التي يطلبها الرئيس 


قواعد آداب الاتصالات الهاتفية: 
-١‏ راعى الاقدميات عند طلب الاتصالات الهاتفية وذلك 
بطلب المكالمة وجعل المستوى الأحدث وظيفيا هوالذى يبدا 
؟- راعى التوقيت المناسب لإجراء المحادثات الهاتفية خاصة 
فى المكالمات الدولية. 





مرحكز الحبرات. المغنبة الإصاة 





"لا ترفع التكلفة بينك وبين المتحدث مهما كانت تربطك 
به صداقة. 

#- تكلم بوضوح. وليس معنى الوضوح ارتفاع الصوت 
وليس الهمس الذى يتعب المستمع. 

- امنح محدثك الإاحساس بأن ما يقوله هاما. ولا تقاطعه 
وإن كنت مختلفا معه في الرأي بدا بعد ذلك عرض وجهة نظرك 






طلب إعادة الاتصال به و: : عد 0 خبمس وقافق على 
الأقل من المكالمة السابقة. 





هدفالمكاللة الف مم 8 ارت 5 0 ا بلباقة 
الإجابة إن طلب منك ذلك. 

- حصر المواضيع التى ستتحدث بشأنها قبل إجراء 
المكالمة. 





مرصكر الذبرات المقنية للإاصارة 





: بك 35 بيه 
موشف عملي 
ال 





لوووع ووو ووو هيوه كوو و و وح هوج و وده ووو وده دودو ووو ووو ود وس وداه وو جو ور ودجو وو وده ووو ور درن 


ممم كمومه فد مويو ووه ةو و مة مجم ووو وه د ووو ووو ده و ووو جودد ةد ووو ووو ددم سه و هدهو وو ووو و ووه وهو ووو ددرو وو ووو دودو ودود دو وود رودن 


اموععوو وو مهجم ووو مهدي وود دمجي ودر ووه وه ووو ويه هه ووو هوج ووس وجو وه وود وو وه جر ودوك هوري حوس روجو مرو وور و دور قوزرم 


وممح ووو و ووو جيجه جم مه ووه ووو وه ووم ووه دوو و ووم روسو ووو جيه و وسو مجو هرورس هدي مسرن ووم ل ر نمو رم رجو هميد دم بردتت رن 





مركا الخبرات اليخنية. الإاصاة 





إجابة الموقف العملي 
١‏ إدارة السلامة ) 


التصرفات التى سأقوم بتنفيذها : 


وفمججوووو ةي وموووورءة موروورلحيه 





وووعمه ووم وجوج ووه يور وجيودووووويوويميقهة 





١ 
معفمو فمه ووو جرووووه وفوووووشوروة‎ 










-0 ال ا 0 ا 0غ 


0533030 عحية 





وووه وه هوس و وعوده ومووج مويل 











00 
حاف 2 
0 


57 
لمعن وعد مه 444 


ا 








030011115 00300 0030300 














ينا مقف توب لانو ان وده ل عاد 





- 


لعفم وح و م و9 


اا ا ا ا 0 ّ موججج ووو واس يو وه ع ور رحد ملل 














وحمو وه موه ووووه فود ووو سمي نوجو م نيعل روعي وجري 








لومم ومو مرو ء روم ووه وو وممويموو بريه 




















الخبيات. المشنية للإحمابة 





نص الرسالة التي سيتم إبلاغها لكل عضومن الأعضاء 
المدعوين للاجتماع: 





اووعو رفو ورووووووزووووين 





لمعمو وه مووود ووه هوهو وه رو هه وو وف ررد 





0000 





ومففوو وف فيه 





030 





مفوفو وو مورن 





32200131 








0000 





00000 موووو وه م مووة و ممم ووو وو ممم ممه 








ممموقة 


0 ا00 0 ا ا 0غ 





3-00 








ومففجرة 











00000 




















000000 وأو عه م رعو عم قوع وفومو ومو ووو ملعل 











و 00 : 1116 





000000000- 




















وروي ورور 





00200000 


3-5 ومفوفويعوو ووو موععة 





مم49 





مقف ه مفو يه ١‏ 











000000-0- 

















000000000 





000 000000000000000 





ممم ووو ووه ةو ووه يورو رودو ي هون هوور وف تدز 





ومفففء م جووففهوفبوقم 





ووو وو و كمه مهو وه و وهو و ووو هوه جو رونو ودر يو زفي ررق ت رين 





ووففوموفففيقة 














المع وو ووه جره روه ور جوج ووه م يون ووويد روي 





مروف هم و ووو اوور دوو هوجوو وجي ررقف 





ومففو فو ةو جردتم 





























ممففققة 





مموي مج وووونووم يف موية 




















وموم وو رفوو مد عم عمدو مون 








مرصكر الخبرات. المغنية للاصارة 





موقف عملي 
(مكالمات خارجية عاجلة) 
فى تمام الساعة العاشرة من صباح يوم الاثنين الموافق 
المنامس من شهر رمضان استدعى السيد/ مساعد المدير العام 
للافانيم الخارجية 5-00 للمذات يمه كبير الإداريين الدي يعصل 





مركرز الطبرات. المهنيةٌ للاحاية 








وفوور رفويو ورم 





وفموووروموففوورية 





موقم ووع ونه ورور ووه وو ررد يوه 





ووووفوموووفووية 





3 
















00000 





330 





32210110 00 








00-0 25*00 





0 
570100000 
0 
































مفو مقو ةرفوو ووم نممو فقون 








امععددي ونم و40 











3-8 ةيده 


























اجحووه ووه ووه وووود هع دورو ءوده وو دوا وه وو ر وير دوه 





مومفففقية 








وعفمووووووووو ووو ومررة 


0000 





3200330 





00ُ0ؤؤ3ؤكظ20ظ0 وووفيفج ةو ودر موووموعوءمين 330 





000002022000200 





موموعوة 








ووم ووو وو ووو وو وج و مدوم و و هوه هود ووه وو ور جه ووو رةه ور و ور دين 





32321210101111 





0000000 




















وجوه وو وه ووو ووو وو عه و وو ووس سس وود ده هر دو نوو رز وووز ع رودن 





وممممووويقة 











مفووة 

















ممفجويين 





مرسكز الخبرات المغنية الإاصارة 





النماذج المستخدمة في تدوين الرسائل الهاتفية 


فى حالة عدم إمكانية قيام مديري المكاتب تقديم العون 
المطلوب وقت الرهد على المكالمة فيجب تدوين الرسالة الهاتفية 
فورورودها ؛ ولذلك هب الاحتفاظ دائما بالأدوات التالية: 
-١‏ سجل تدوين الرسائل. ١‏ 
؟- نماذج الرسائل الماتهية ا ٠‏ 










والهدف من تدويق الرسائل:' : 





نو عن م الاعتماد على الذاكرة 
ات ١‏ بمكن أن تؤثر على صحة 
وسلامة تنفيذ الرسالة. كم عقا ل الفكعاه مادج تندوين الرسسائل 
وتوثيق البسيانات والمعلبومات البواردة في المكائة لمرو إليها عسند 
وجود الحختلاف أثناء التنفيذ.. ل 

527 أن افر شاغلق الوظائيف الإدار ريه البساندة أن ما 
يسجلونه هو الأساس للتنفنيذ؛ الذلتك كسب عند .الشك في فهم 
نقطة منالنقاط أو سماع معلومة مين الملعلومات مطالبة 
المتحدث بدبلوماسية لإعادة ماقاله أو توضيح النقاط -0 
المفهومة بدلا من المغامرة وتدوين معلومات خطأً. ويلى ذلك 
سيم الرسالة للشخص الذي وردت له فى الوقت المناسب وعدم 
إطلاع أي شخص آخر عليها. 

وخفق استخدام نماذج تدوين الرسائل الهاتفية لشاغلى 
الوظائف الإدارية المساندة تذكر المعلومات الواجب إبلاغها لمن 
وردت له الرسسالة. ولا يسوجد شكل مطسى لنماذج الرسسائل 
الهاتفية. ومكن لكل مؤسسة تصميم فوذجبمهايتلاءم مع 
احتياجات العمل والنظم السائدة بها. 


95 





مركز الخبراث المقنية. للاصحابة 


نموذج رسالة هاتفية 


: 


6 


53570000 م ا وس د لسرا عة سين 
عندما كنتم خارج المكتب [] مساءا 


[] صباحا 


وومومءووء م وووه وج رووجسووووووييو يوه 00000-0-0 


وووجروووفقوومويرررو 


أسم الشخص اللمطلوب الاتصال به:.....!.] *شششظ2”( 
اسم طالب المكالمة : ..... ا الو لاد ا ا لك [قاحي م 
موضوع الكائلله ام 0000 *ه2*ظ' 
مقتيد اث سكير دس 





مرحكز الخبرات المقنية للإصابة 





موقف عملي 
(الأستاذ / فاكر) 
يعمل الأستاذ / فاكرمساعد إداري )0( في إدارة العلاقات 


العامه بالشركة. وفى صباح يوم الاثنين الموافق العاشرمن 
رمضان تعرض للمواقف الكاليف 0-006 





وجوده في ذات الوقت ام الأستاذ/ فاكس مسجيل المكالمسة على 
النموذج الخناض بذلكت وقنام بوضعةه على مكنتت: الددر العام. . وبعد 
عودة المدير السام لمكتنية انشغل ببعض الأعمال الستي منعته من 
مكالمة مدير عام الشئون القاتونسية. وفى تقام الثانية عشششر 
والننصف وأثناء وجود الأستاذ / فاكر بمكتب اقدجر السام اتتصيل 
مدير عام الشئون القانونية وبدء حديثه مع المدير بعتابه على 
عدم الاتصال. فرد المدير قائلا «يبدو أن الأستاذ / فاكر نسسى إبلاغى 
باتصالكم. 1 ١‏ 


+ وضح كيف سيتصرف الأسستاذ / فاكر فى الموقفين الأول 
والثانى بالتفصيل؟ 

+اكيكن نموذج الرسالة الهاتفيةالتى تم إعدادها بعد 
اتصال مدير عام الشئون القانونية فى موذج من تصميمك؟ 





مرصكز الكبرات. المقنبة للإصاية 





إجابة موقف عملي 
١‏ الأستاذ فاكر) 
+ تصرف الأستاذ فاكر في الموقف الأول: 


لعفو دوو ووو ووو وهو ووه وود وده ووو و ووه و دجوو ووو اهوج و ووه ووو مد ووو وو ووو ووه وروم رو او ور درتت زورون 







موووووو وومةه وو دودو ووه ووه ووه وده و وده وه نوو وي وين 222113111112 ومومممفووقة عقوم فوووفي تووففوة 


وومووووو ووه وو جوج وده ووو دوو وف وريه ومووموممية اج ووموة 












معو ووو ةعورو ورج يوي ءووجرو 


اقوة ممه وه وه ووه ووو وا وو لوقه وم ويه 


+ نموذج الرسالة الهاتفيةالتى تم إعدادهابعداتصال مدير 
عام الشئون القانونية. 


بمفوف م جع ةة دور مج هر وو ووو وري عووم بير موورقع ررقم 





اوعفرو فور وو ووو زرو ووم عجرو وو ورد ةو زوم يم 








3 ااا 1 1 1 ز1 1111 ا ا ا ا ا ا ال ا ا 





مرصكر الخبرات المقنية الإاحدانة 





استقصاد 
فياس فعالية مهارات الاتصالات الهائفية 
عزيزي المشارك 


+ يهدف هذا الاستقصاء ستيان مهاراتك في صاريسسة 
رمه الايد 7ك عن 7 المكالماتالهاتفية من 











مركز الذبات المفنية الاحاة 









| إذادق جسرس الهاتفء أنتظسر 
قليلا ولا أقوم بالرد فورا. 








:” |أقاضعالمتحدث فى الهاتف 
|إذاكنت أفهمالموضوع الذى 
00 يواصل فيه الحديث. 














مرصكر الخبراث المقنية الاصارة 





5 أضع السماعة بشدة في 
مكانه ا لأن ذلك يترك أثرا 
سيئا في نفس الطرف الآخر. 

50 إذا تلقيت محادنة هاتفية 
ضصرورية أقوم بتسجيلها 
|المدير حتى يراها عند عودتهم. 


|١‏ أعتبرالانصال الهاتف 

















5 أهتم بالاستعانة بأحدث 
دلسيل للهاتف :؛ لأنسني 
أستطيع الحصول على 
السرفة) طسوب بجريقة ا, 
بأخرى. ش 





























7:] أثناء المحادثة الهاتفية أعستذر 








أمتص غضب المحدث إذا كان 









تصرف وأدب. 
عندمالا أستوعب مايقوله 
المتحدث أخججيل من طلب 
الاستيضاح. 
لاأفضلاستخدام مود | 





عند تواجد المدير فى هم كان 
خارج المكتب 1 أهتم معرفة 
أرقام هواتف هذا المكان. 


عندما أكون منفعلا أو متوترا 


للمتحدث وأعدهة أن أطلبيه 








مردكز الذببات المقنية للاحابة 























مرحكز الخيرات. المقلية للاداة 










احتفظ فى ذاكرتى بأرقام 
الهواتف العامة الستى يكشستاج 
لها المدير دائما. 
أوضح كلما وأفسرها أثناء 
الحديث الهاتفى 


أرفع سماعة الها تف إذا 


























حالات عملية 
مهارة معالجة المكالمات المتلوعة.. وغبر العادية 


يعمل الأسستاذ/ إحسان فى مكتب الشركة كمساعد إدارى 

لدير أمقضة فروع المؤسسه. مند عشرسنوات وأثناء عملهمه فى بداية 
الأسبوع الحالى تعرض للمواقف التالية: 
7 : 0 9 0 





«مكالة سنن 0 00 العملاء 0 0 





لإبلاغه بعدم ام معاؤة له مُوظفني كلتب جده لشركتي في شحن 
بعض الأصناف لفرنسا على طائرة الغد الأمرالذى 
تنفيدنا لتعاقدات مع إحدى الشركات الفرئنسية. 
موفف عملي (١5؟)‏ 

مكالمة من مكتب القنصل التجاري بسفارة تايوان يطلب 
محادثة مدير عام المحطة يشكوعدم تأكيد حجز تذكرة لسفر 
القنصل التجارى من القاهرة يوم الأربعاء المقبل بالسرغم من حجز 
التذكرة قبل الموعد المحدد للسفر بسبعة أيام. وأهحمسية سفر 
القنصل فى اليوم الحدد. 





بب عدم 





مرسكرز الخيرات المهنية للاضاية 





موقف عملي (5) 
مكالمة من الأستاذ/ حسين محمود الصحفى جريدة 
الأهرام يطلب فيها معلومات عسن نشاط أحد فروع المؤسسة 
وأهم الشخصيات الإدارية بها والتى قامت بالسفر خلال الشهور 
الثلاثة الماضية. لهام أحد الصفقات الهامة بالمؤوسسة لإجراء 
حديث صحفي معهم عن مدى د الصضقة. 










ش 05 ا الع متم طا ب مكتب مدير عام 
3 : نئسمة / 0 نتسة لء ف كه د مدع الأشاث الحفدي عم 


ساعة دق جرس الهاتف وكان 
لدي وطلبت ف فزع واضح 


المدرسه. ولا تعرف ماذا تفعل؟ كما أنها لا كسيد التخاطب ا« 
باللغة الإشليزية. 


والآن 
ضع نفسك مكان الأستاذ/ إحسان 


هه 6 اله 


ووضح كسيف ستتصرف في المواقف االدسته السابقه تم 
أوضح كيف مكنالتصرف لو كان المتحدث في الموقف السادس 
هو زوجة المدير العام؟ 





مرحكر الخبرات المقلية للإصداة 





يفية التعامل 
في مواقف الأستاذ/ إحسان 


















0 
عق 
221000 معرم وه عدو 1و5 وو ووه و ودو فوج د وهو ده ور ووو وهو هوه وو ةا وو ور فوون 
ع 7 
59 ا 
0300 0 و 00 





00 















020200000332 لمعم موادي بيمية 
1 :7 


وووعجويوي موي وعييرة 





فوووفومجيووووورروور 


جفعوووومهوعو ين دريء فموووعوققين 





تفرعو 





211111101110137 









لمعواح تا كم ةو لوح وام وأو تجو و وؤم يه والأمفوة 


المع ع2 





ووكروعجووروووةفيمي عن ثرررةو 





3201103005 























لمح ووووووو دوو ووو هوه ووو ووو ووو ووو دودو ووو ودجو ووو دودو يوه موروووويررموووودقورروروفيورن 








تحرومى 





وجججووووووكجرووووونووووووووو ويه هوه ووو ووو و حورو ودود ووو ووو دوو ندر رجررو 





مموفوقية 





موعوموووووقرقيقيوين 





وففريويوة 


لموجحوووووودووووو رو دوروو ودود م ووو وو ودوو وو ددرو ور دوو مومويو وحمي 


ووووووموودرووفيوروووونوفرجيرة 








سرصكرز الخيرات المشنية الإصداة 





موقف عملي ©5) 


وووو وس ووو ووه ووو ووه مو وو ووو ووه 





مووفووقوفييية 





ووووو 





وفويء 





فعيعوة 





وووووووووووووووع ورين 





00 


ونقعء 





موووروووومووجووعووة ويررم 





ووو رعوووووججوووةووو ورين وووعرج وو ووووووووووودووبيوجرونوو ردج جرنييوورة 





وفيي وج مووور عرو 


ووفوعهشووويووووه وو روود ههه و وووجووو ةداس ووو وود ووو ور رووورروو ديو وجوووويوويووور ورد 





وفوووفرعوووووووووووويوو 





وموفوفوووووورة 












ا ا ا ا ا ا 00 





ووم مم يون و ورين لمعه ومنيو 









030000-00 





وممفوووة 





03ؤ3ؤؤ323ؤ3 





هووفو ةو رروورن 





وممجيويو ووو و ميرد فدعيوموروووة 













الوعمه م ووو واو موه ووو ها قثي موز مافوووويرة 





وعو وميم فوو 


وومعععقييوييي ين 











عو فموويفقعديوية و ووو 


5 وتقفييوووعة مي و نيعيو 












أففموووودوءو ءلم مخ 





وجري محيموا 3535 





32320313335 











3330 











امفموه وو جو وين وو ووجروو عو جويو ميرو جمععيرووم ينين 





موقفف عملي )7١‏ 
المتحدث زوجة المدير العام 


وروويوء نه يويرنن 





هوووووويممويو يوري يبوره 








لووروه مو فدووه ووووو دو وم اوور وو وو و دو ر ووو رو ةرو ررن 





وفققةوو 





3000 





عونو 


وففيقة 





لوفحوروة 








مووعورويوووو في كيوروة 





وومووفويوه و وووومة يروو يوميينورو ينين 





ممووويوقو عفرن 





ففعفوو 





لمفوروو و هيه ووو ووو ووه روود وهوس و ووو وو ووو ووو يو ةو زورون 





ووح فو ووووورعووقة 





وفووووجووووويووريووة 





وج وووهو هجوو ريووويرجيورررة 





مرصكز الذيات المقلية للإصاة 





مخدير عملي 
على أدلة وأجهزة الهاتف والفاكس 
عينت سكرتير فى مكتب مدير عام الاتصالات وتم تكليفك من 
قبل المدير العام بالتكليفات التالية: 


١-طلبت‏ مكالمة مدير مكاتييب المؤسسة بالفرووع المختلفة 






للازم مع في وم مام الاتفاق علليه. 


وصوله: لأهمية الموضوع وضرورةه ة إجراء سريع بشأنه. 


ملحوظة : 
عند استلام الفساكس تبين عدم وجود أي بيانات على صورة 
فاكس سوى كلمه عاجل جدا فى أغعلى الصفحة. 


والآن عزيزي المشارك 
أرجو إيضاح كيف ستنفذ تلك التكليفات بالتفصيل؟.. 





حل المغتير العملي 


ووفووعويوروو جعي ييووووووييوء 





ورح وج وووروووووووووروو و وو هووورو وو ووو لجرو و ووو يه وو ووو ودود وعفوووعرورقععية 





ووووووووو يي ووووووة 





لكوع وه وو اوه وس ووو روود م ع دوروو ووو هو ووو واو انيدو 


وموفووعيروة 





فوفووووه ووووو مده وس ووووررو ووو رو وه ودر ووو ييه جيووريرو ره دوو 





ويففيووومرمومجورريووروووووومرويةريعمية 











ومو فوفووروووفوروروورو 





ووعووهووعرةوووعووووووو سير وووورورة ووحمووووووون 








523*316 


8 وورجوو جه وووووة و ووو و رونو وو نيرون ورور 
2 


لوقو وووووزووووووووووووججرعهة للع مه 














ووفوووفووووو ينيو وج دودو هودويوووة 





1 000000 


00 
1 


ووموقيء 





وعممعووريووررةن وفومويرةة 


0000 


12ؤظ02212111111011111111111ْ وموعو وي ووووروويروروييهة 









وورموومهيوو ديعيو 6 للعاواواة ووو م وووووهد هه عو دوي دو موس م مو روديو نوم يدوه 





وووجعهوويورممرووعررويرة وفووووووعووةددوويوويوووو جو يووورر روه 





ملواو و ف واوؤو ةد 


مممو ووو مم عتم وه يي ا يو وو و ينيو 








أء لواو نو او 


فووموووو نوع عيييي ءاي نويل 


3050 0 











الولعم مف .+ع واميه عاو ومفواوه وكويه و ووه ووفو وهو ود يو وومي يوج يروورة 
ا كم 11 0 2 















عوووجووووديووووه وووورووروهوو شوو و رموه وود ووو و ددهي و ووه ووه و وروي ووو و و دور وج وهار نار 








ووورعوقوو ةو يووزرووو م ووو وروووي هو نوووةو يوه ووومووو ووس ومو وود هو عو وو اي ووو ووو و دعوو مو رة 





0 2 2 


فلوو لوول وي ا للم ن موه ده هوهو ووو د رودن 





وووووسو ع روه رو واج روج دوو ويه وو جود ور و و جج وود دروو و مرو ودر روه ووو ووه 





وووجووج دو ور هجوو دورو ور ووو در و يورو م جتررو 


وحوفوو وو ووووو وريه روفعووووه بيو يبور 








ووججوووووروو مو وجوج ووووو و و جور ووو ووه و يورو وه ووو ووو وو ور مره ونون 





32202000 


وووقووو 


30100 





لومووورة 


وعفرورو 


000010300 


مومعقورء 





مرحكر الخيرات المغنية للإاصارة 





التعرف على رغبات الرئيس بخصوص المكا لمات الهائفية 
خب تفهم شاغلىي الوظائف الإدارية المساندة لرغبات 
الرئيس لمخغصوص إجرء المكالمات الهاتفية وخصوصاالأمور 
التالية : 
-١‏ مدى المسئولية عن جر الجالات التي ترد للرئيس. 


؟- هل مطلوب إخبار الر المميي يام المتصل قبل خويل المكالمة. 





ترشيح تلمكا مات وعدم ويل المكالمات الواردة للرئيس إلا في 
حالة عدم تمكنه من تقدبم العون المطلوب. ْ 

ونظرا لأن خويل المكالمات التى ترد للمدير إلى أشخاص 
آخرين أمر يؤدى إلى ضيق المتحدث. نذا خب على شساغلى الوظائف 
الإدارية المساندة قبل خُويل المكالمات الاعتذار لطلب المتحدث بأن 
المدير مشغول حالياولن يستطيع إتمام المكالمة وسيتم لخويله 
على الشخص الذي بمكنه معاونته في حل مشكلته وجيبه 
لطلبه... وإذا شعر شاغل الوظيفة الإدارية المساندة بانزعاج 


1١1 





مرصكر الخيرات المغنية. الإمدانة 





المتحدث من خويل مكالمته علسى شخص آخر فعليه أن يقتسرح 
عليه معاودة الاتسصال فى وقت أخر يكون السرئيس فيه متواجدا 
بالمكتب. أما إذا قام المتحدث في بداية حديثه بتوضيح غرضه من 
المكاللة. فيمكن فى هذه ال حالسة عسرض خويل مكا مسته على 
الشخص أو الجهة ال مكنهاإجابة طللبه مسستخدما الأسلوب 
الدبلوماسي الهادئ مثل أن تقول: 

*«الموظخف سر ناد ا أسبييابات هوالمختص موضوع 









الأتصال.. وعدم الردبما 
اتصل بإدارة .. أو لا علاقة 


وذ سيق "1 ا 


بميك اختيارك الأول .. لردارة أفضل 





اسماء الموزعين 0 جمهورية مصر العربية 
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مكتبة الزهراء 










دار الكتاب العربى اللبتانى 
مكتبيه الشروق الدولية 




















الدار الدولية للاستثمارات الثقافية 011 


دار الفجر للتشر والتوزيع 11 
مكتبة النوال 
مركزالكتاب للنشر ع رميوع 


مكتبة علاء النين ( الست ( تتام /"ء 
منشأة المعارف ( الإسكندرية ) بترا ل 



























20536 11] بميك اختيارلعه الأول .. لردارة أفذ 


112 1121| الوط 211 


اسماء الموزعين الخارجيين 










11خ اها لوب 
للق لومم "لاوا 


خف لمة" /لقاقاء 
لزلا وهو 


لاحمشة مخ  /‏ الاوءء 


/ الاقف 
قاع ] / الألقا 


| اعهل" ريو /كلاو.. 
1111 اه 
الجزائر 
| الجرضر أ الدار الجزائرية للكتاب هوعروخرو ١‏ /اررر.. 


ححاه1ه] لؤءلاوة.. 
















المملكة الاردنية الهاشمية 


“4157ماع / لاود 
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وطأطأه) 
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مومس ع ص سس و و و 


وو وك ا ل عام عم 6ن وار _ 


ميع حقوق الطبع و النشر و التوزيع ممفوظة لبميك 


الصفقات التاجحة عبر الهاتق ١‏ 24 






وا افخل ماكتب فص الإدارة افتيارك الاول .. لإدارة أفضل 0 
.كاه صطتء ج اع مرهء.عٌام بلاوععع ام . 
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